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RESUMO 
 
CANCELLIER, Allessandra Neto. Diagnóstico dos fatores que influenciam nos 
prazos de entrega de uma empresa de transporte rodoviário do município de 
Morro da Fumaça – SC. 2011, 119 p. Monografia do Curso de Administração com 
Linha de Formação Específica em Administração de Empresas, da Universidade do 
Extremo Sul Catarinense, UNESC, Criciúma, SC.  
 
 
A realização desse estudo tem como objetivo diagnosticar os fatores que influenciam 
nos prazos de entrega de uma empresa de transporte rodoviário no município de 
Morro da Fumaça – SC. A movimentação de cargas de um local a outro está em 
constate crescimento, deste modo, percebe-se a importância do transporte 
rodoviário no mundo inteiro, inclusive no Brasil, sendo este o principal modal 
utilizado para o transporte de mercadorias, pois possui a finalidade de movimentar 
diferentes produtos para diversos locais do país inteiro. As empresas de transporte 
rodoviário procuram se adaptar as mudanças devido ao aumento no transporte de 
cargas buscando melhorias contínuas nos processos logísticos através da 
diversificação dos métodos utilizados para suprir as necessidades dos clientes que 
buscam confiabilidade no prazo e agilidade na movimentação de cargas. Sendo 
assim, o estudo monográfico apresenta um embasamento teórico em referências 
bibliográficas e a análise dos documentos disponibilizados pela empresa em estudo. 
A pesquisa de campo caracterizou-se por um estudo de abordagem quanti-
qualitativa onde a pesquisadora levantou por meio de relatório as não conformidades 
encontradas no processo logístico da empresa pesquisada no período de 22 de 
agosto a 22 de setembro de 2011. O estudo e análise possibilitaram identificar os 
problemas que ocorrem no processo logístico que ocasionam atraso nas entregas 
das cargas aos clientes. Os dados foram contemplados por meio da plotagem em 
tabelas e gráficos que facilitaram a interpretação por parte da pesquisadora. A partir 
das informações elencaram-se diversos fatores internos e externos que tem 
contribuído para que o processo não consiga contemplar plenamente os objetivos.  
 
Palavras-chave: Logística, transporte rodoviário, processo operacional.  
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1 INTRODUÇÃO  
 
A palavra logística é um termo originário do Francês (loger, alojar), que foi 
usada pelos militares para definir o abastecimento, o transporte e o abrigo das 
tropas. Posteriormente, foi utilizada no setor industrial a definição de logística sendo 
denominada pela movimentação da entrada e saída de produtos dos fornecedores 
aos consumidores finais (ARBACHE, 2004).  
A logística hoje, também é um termo amplamente aplicado para definir o 
processo de retirada de material da fábrica até a sua chegada no cliente, 
considerando os diversos modais envolvidos como: rodoviário, ferroviário, aéreo e 
marítimo.  
O desenvolvimento da logística de transporte pode ser mensurado por 
meio da utilização dos veículos envolvidos no processo. No caso do Brasil, o 
principal modal utilizado no mercado interno é o rodoviário, sendo o caminhão o 
veículo mais popular para essa modalidade. 
Em face ao exposto, nota-se o crescente aumento de aquisição de 
veículos de transporte rodoviário no Estado de Santa Catarina, pois, segundo dados 
do Departamento Estadual de Trânsito de Santa Catarina - DETRAN (2011), no 
período de 2008 a junho de 2011 foram adquiridos aproximadamente 4.845.100 o 
que denota o desenvolvimento da atividade. 
Ainda segundo dados do DETRAN (2011), observa-se um crescimento 
constante na aquisição de caminhões também no município de Morro da Fumaça – 
SC. Entre os anos de 2008 e 2011 a quantidade total de caminhões adquiridos pelo 
município foi de 30.698 veículos, comprovando, portanto, com a dinâmica do cenário 
nacional que aponta um crescimento significativo na atividade de transporte 
rodoviário.  
O transporte rodoviário de cargas no Brasil envolve as rodovias 
municipais, estaduais e federais gerando uma grande movimentação econômica no 
país. Segundo dados da Confederação Nacional do Transporte - CNT (2011), no 
ano de 2009 a 2010 notou-se um aumento significativo no transporte rodoviário de 
carga. Em 2009 o ano começou com aproximadamente 94 milhões de toneladas 
transportadas e fechou o mês de Dezembro com cerca de 95 milhões de toneladas 
transportadas. Já em 2010 o ano começou com aproximadamente 95 milhões de 
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toneladas transportadas fechando o mês de Novembro com um aumento, chegando 
a ser transportado cerca de 100 milhões de toneladas.  
Percebe-se, a partir do exposto, que o modal rodoviário é considerado um 
dos mais importantes e utilizados no transporte de cargas no Brasil. Desse modo, o 
cliente busca por meio da empresa prestadora de serviço, uma logística adequada 
para suprir suas necessidades, o que requer da empresa prestadora eficácia na 
prestação dos serviços priorizando a entrega dos produtos. 
Este estudo tem como objetivo, diagnosticar os fatores que influenciam 
nos prazos de entrega das mercadorias de uma empresa de transporte rodoviário de 
cargas no município de Morro da Fumaça – SC. 
Para tanto, o trabalho divide-se em cinco capítulos. O primeiro destina-se 
a apresentação dos elementos pré-textuais contemplando o tema, a situação 
problema, os objetivos e a justificativa. O segundo aponta o referencial teórico 
utilizado para dar sustentação à pesquisa de campo. O terceiro capítulo, apresenta 
os métodos científicos utilizado para a coleta e compilação dos dados, bem como a 
pesquisa realizada. No quarto capítulo, dedica-se a experiência de pesquisa.  Por 
fim, o quinto capítulo, apresenta a análise e as conclusões do autor com relação aos 
objetivos propostos. 
 
1.1 PROBLEMA 
 
A empresa em estudo atua no transporte de cargas há 20 (vinte) anos e 
mesmo estando consolidada no mercado com todos os anos de experiência, a 
mesma tem enfrentado alguns problemas na logística, o que tem repercutido em 
problemas com a pontualidade de entrega dos produtos aos clientes.  
Alguns motivos podem ser apresentados para estes problemas como, por 
exemplo, o aumento do volume de cargas transportadas pela empresa; a má 
conservação das estradas; as precipitações pluviométricas que ocasionam queda de 
barreiras ou enchentes em determinados trechos, e a natureza do material 
transportado que exige um cuidado diferenciado no transporte a fim de evitar 
possíveis avarias. Para entender qual o impacto de cada motivo supramencionado 
sobre o atraso na entrega de cargas por parte da empresa e buscar outras causas 
que podem estar gerando estes atrasos, delimitou-se o seguinte problema de 
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pesquisa: Quais os fatores que influenciam nos prazos de entrega das 
mercadorias de uma empresa de transporte rodoviário de cargas no município 
de Morro de Fumaça – SC? 
 
1.2 OBJETIVOS 
 
1.2.1 Objetivo Geral 
 
Diagnosticar os fatores que influenciam nos prazos de entrega das 
mercadorias de uma empresa de transporte rodoviário de cargas no município de 
Morro da Fumaça – SC? 
 
1.2.2 Objetivos Específicos 
 
a) Descrever o processo operacional logístico do transporte de cargas da empresa 
em estudo; 
b) Identificar no processo operacional logístico de transporte de cargas as 
restrições que impossibilitam a entrega dos produtos no prazo estabelecido;  
c) Verificar quais são as variáveis que influenciam diretamente no prazo de entrega 
das cargas na empresa em estudo; 
d) Propor sugestões à empresa a partir dos resultados obtidos na pesquisa. 
 
1.3 JUSTIFICATIVA 
 
Este estudo tem como objetivo identificar os fatores que influenciam nos 
prazos de entregas das mercadorias em uma empresa de transporte rodoviário de 
cargas. Torna-se importante analisar esse objetivo, pois tem-se a intenção de 
apresentar ao final deste estudo sugestões que poderão garantir a empresa à 
fixação de um prazo de entrega em que o cliente se sinta seguro. Assim, torna-se 
importante identificar as dificuldades que poderão influenciar na satisfação dos 
clientes ao não atingir as expectativas do serviço prestado. Então, conhecer os 
métodos do processo operacional realizado pela transportadora é essencial para 
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identificar as restrições do sistema logístico adotado pela empresa e apresentar 
proposições de melhoras, se necessário.  
Portanto, pode-se afirmar que esse estudo é relevante à acadêmica, à 
universidade e as empresas do setor de prestação de serviços. Para acadêmica 
porque ao realizar o estudo ampliará a sua aprendizagem e seu conhecimento 
profissional. Para a universidade, deve servir de base para pesquisas futuras, e para 
as empresas do setor de prestação de serviços, pois visa-se identificar informações 
que podem contribuir para a melhoria dos seus processos.  
Sendo o transporte rodoviário o modal utilizado pelo mundo inteiro, há a 
necessidade das empresas prestadoras de serviços de transporte rodoviário buscar 
a eficiência no gerenciamento logístico, a fim de fornecer serviços de transporte de 
alta precisão nos prazos de entrega e na garantia da segurança da qualidade da 
carga. Neste desafio se enquadra a empresa em estudo, que visa aprimorar seu 
gerenciamento logístico, com a intenção de minimizar os problemas dos prazos de 
entrega e segurança da carga. Para isso, a empresa precisa de um estudo sobre o 
seu processo logístico, que lhe forneça um diagnóstico dos problemas até então 
enfrentados. Sendo assim, este estudo é oportuno, pois a partir desta necessidade 
que se encontrou a oportunidade de apresentar o diagnóstico requerido pela 
empresa.  
Por fim, este estudo tornou-se viável, pois à pesquisadora teve acesso 
junto à empresa e obteve todas as informações necessárias para desenvolver o 
estudo no prazo e tempo estabelecido pelo Curso.  
Deste modo, a pesquisadora possui acesso a todas as informações, pois 
a empresa autorizou a coleta de todos os dados para a execução desta pesquisa e 
ainda conta com recursos financeiros e disponibilidade de tempo para o 
desenvolvimento deste estudo. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA  
 
Este capítulo se dedica a dar sustentação teórica ao tema a ser estudado. 
Buscou-se, portanto, conhecimentos a cerca da logística, de seu desenvolvimento 
ao longo do tempo, da gestão de estoques entre outros assuntos.  
Por meio do referencial teórico buscou-se dar direcionamento a pesquisa 
de campo que tem como objetivo diagnosticar os fatores que influenciam nos prazos 
de entrega das mercarias de uma empresa de transporte rodoviário, verificando a 
atividade no processo operacional, para possíveis melhoras na estrutura da 
empresa, tornando-a mais competitiva.  
  
2.1 LOGÍSTICA 
 
A expressão logística surgiu do verbo Francês loger, que possui o 
significado de alojar, e era utilizada pelos militares na identificação do abastecimento 
de grandes exércitos com tudo que era necessário para as batalhas (LARRAÑAGA, 
2003).  
A palavra logística surgiu com os militares, definida como o 
abastecimento, a movimentação de munições e o abrigo das tropas. No setor 
industrial a logística ficou conhecida como a entrada e saída de produtos dos 
fornecedores até os clientes (ARBACHE, 2004).   
O conceito de logística era conhecido e praticado por muito tempo, sendo 
considerada uma atividade milenar. Era usada a expressão logística quando havia a 
troca de produtos de um local para outro, com qualidade, menor tempo e custos 
razoáveis (KEEDI, 2004).  
De acordo com Rodrigues (2002), a logística trata de atividades que 
compreendem desde o processo da produção do material até a entrega ao cliente 
final. Desta forma, certificar-se de que todas as operações estão acontecendo 
corretamente, tornando-se essencial para conseguir atingir as necessidades dos 
clientes com custos aceitáveis. Para que as operações sejam cumpridas na 
condição desejada pelo cliente, é necessário que haja uma integração com todos os 
processos envolvidos, desde a aquisição de matéria-prima até a entrega da 
mercadoria no destino final.  
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A logística é responsável por gerenciar a aquisição, a movimentação e o 
armazenamento de materiais. É compreendida como a integração dos estoques e a 
distribuição física, tendo a finalidade de ter os produtos corretos, nas quantidades 
esperadas com qualidade, sendo entregue no local desejado e com preços 
aceitáveis. Esses fatores influenciam na satisfação do cliente (GOMES; RIBEIRO, 
2004). 
Para Carvalho (2002), a logística é a parte do gerenciamento da cadeia 
de abastecimento que apresenta como objetivo a verificação dos processos, assim 
priorizar os produtos acabados e os produtos inacabados desde sua origem até seu 
destino final, e desta forma atender as requisições dos consumidores.   
Encontram-se nos processos de logística, outros conceitos que estão 
relacionados com atividades ligadas ao fluxo de informação e movimentação de 
materiais. Segundo Bowersox, Closs e Cooper (2008) a logística no assunto da 
cadeia de suprimentos abrange desde o processamento de pedidos até a 
movimentação dos materiais e embalagens. Procura-se transportar e posicionar os 
estoques para beneficiar os processos de compra, produção e atender as 
perspectivas do cliente. Assim planeja-se e controlam-se todos os estoques dos 
produtos acabados e não acabados para reduzir ao máximo o custo total.  
Conforme Vieira (2003), a logística de suprimentos é o conjunto de 
atividades que visam administrar o fluxo de materiais na organização e pode ser 
dividido nos setores de compras, transporte, armazenamento e gestão de estoques.  
Para Rodrigues (2005), a logística integrada abrange diversas áreas nos 
processos de uma empresa, possuem atividades com uma vasta diversificação, que 
vão desde a gestão de materiais até a distribuição e o gerenciamento da informação. 
Segundo Gomes e Ribeiro (2004), a logística integrada é a relação entre fornecedor, 
produção, distribuição e cliente, existindo um fluxo de materiais e de informação.  
A logística empresarial é um processo estratégico, utilizado pela empresa 
para organizar seus setores. Suas atividades chaves são o gerenciamento dos 
processos de transporte, manutenção de estoques, processamento de pedidos e 
sistemas de informação (ROCHA, 2001).    
Sendo assim, a logística é uma operação que visa à redução dos custos e 
o aumento da competitividade da organização, com isso busca-se aproveitar ao 
máximo as eficiências dos processos utilizados dentro da empresa (VIANA, 2002).   
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2.2 DESENVOLVIMENTO LOGÍSTICO 
 
Até os anos de 1950, a logística permaneceu inalterada, nesse período 
não havia estratégias focadas no processo logístico. Assim, a logística era dividida 
entre diversas áreas, e observou-se algumas irregularidades nos setores e com isso 
surgiram alguns conflitos nos objetivos e da logística (CHING, 2007).  
As atividades logísticas eram aplicadas em vários segmentos, desde o 
transporte, marketing, estoques, finanças, produção e processamento de pedidos. 
Nas décadas de 1960 e 1970 aconteceram fatores que propiciaram o 
desenvolvimento da prática da logística, não sendo mais tratada como vários 
segmentos, e sim como atividades ligadas ao armazenamento e transporte de 
material. Desta forma, as organizações entenderam a importância da distribuição 
aplicada juntamente com o processo produtivo (ROCHA, 2001). 
A partir das décadas de 1970 até a metade dos anos 1980, a logística 
tinha como foco o cliente, assim observava-se a produtividade e os custos de 
estoque (GOMES; RIBEIRO, 2004). 
Nas décadas de 1980 e começo dos anos de 1990 caracterizou-se por 
ser um período de grandes modificações dos processos. Alguns fatores que 
influenciaram nas modificações foram a evolução da tecnologia, a melhora das 
trocas de informações, o desenvolvimento de parcerias entre empresas, entre 
outros, as modificações que ocorreram foram fundamentais para a modernização 
das organizações e dos processos logísticos (BOWERSOX; CLOSS, 2001). 
Nas décadas de 1990, a logística interna passava a incluir os 
fornecedores e consumidores (ROCHA, 2001).  Segundo Rodrigues (2005), nos 
anos 1990 devido ao efeito da globalização mundial os processos tornaram-se mais 
competitivos ao lado dos avanços tecnológicos. A indústria e o comércio passaram a 
considerar o mercado mundial como fornecedores e clientes.  
Portanto, com o mercado tornando-se altamente competitivo e com a 
crescente globalização exigiu das empresas maior agilidade, melhores 
desempenhos e a constante busca por redução de custos (CHING, 2007).  
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2.3 FUNCIONALIDADE LOGÍSTICA 
 
Com os avanços tecnológicos as empresas passaram a ser cada vez 
mais competitivas. A logística se tornou fundamental nos processos das empresas, 
pois está integrada em diversas atividades da cadeia produtiva, e assim, suas 
atividades influenciam nos resultados dos custos finais dos serviços e produtos. 
Desta forma, as empresas procuram inovar seus processos, visto que os 
consumidores estão mais exigentes, e buscam por produtos com qualidade, preços 
baixos e que sejam entregues no menor prazo (ROCHA, 2001).  
Para Rodrigues (2005), é indispensável buscar melhorias contínuas para 
atingir as necessidades dos clientes, tanto na produção dos produtos, quanto na 
prestação de serviços, e com isso eliminar todas as atividades que resultaram em 
retrabalho e serviços desnecessários.    
Sendo assim, a logística trata das atividades de movimentação de 
materiais, desde o recebimento da matéria-prima até o a entrega do produto pronto 
ao cliente final. As atividades da logística são assim divididas em: atividades 
primárias e secundárias (GHING, 2007). 
 
2.3.1 Atividades Primárias  
 
As atividades primárias são essenciais para a realização da função 
logística, e contribuem com a maior parte do custo total. Fazem parte das atividades 
primárias: o transporte, a gestão de estoque e a gestão de processamento de 
pedidos (CHING, 2007).  
O transporte é a área operacional da logística que movimenta os produtos 
para o local desejado pelo cliente. Quanto mais ágil for o transporte do produto, 
menor será o intervalo que o material ficará em circulação e indisponível 
(BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008). 
Segundo Rocha (2001), o transporte é a atividade mais importante da 
logística, pois está relacionado com a facilidade de obter o produto, com isso 
aumenta a competitividade no mercado e agrega valor ao produto. Para Silva e 
Porto (2003), o transporte é um facilitador na execução de transação do produto, 
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desde o fornecedor até o consumidor final. Assim o transporte é analisado como 
uma atividade que irá agregar valor ao produto. 
Sendo assim, para Ching (2007), o transporte está relacionado com os 
procedimentos utilizados para mover e distribuir os produtos para os clientes, por 
meio dos modais de transporte.  
A gestão de estoques é constituída pelo desempenho das funções de 
planejamento e controle de materiais (CHING, 2007). O controle dos estoques deve 
ser realizado pela administração de transporte e a de armazenagem. Opta-se pela 
redução de estoques, devido algumas variáveis encontradas, como: a diversidades 
de produtos, o maior número de clientes atendidos e os custos elevados (GOMES; 
RIBEIRO, 2004). Segundo Vieira (2003), a diminuição dos estoques aplicada nas 
empresas permite que haja expressivas reduções de custo, mas é indispensável que 
os produtos sejam entregues no tempo necessário, para não prejudicar a produção.  
Os estoques alteram a rentabilidade da empresa. Para uma gestão de 
estoques eficaz devem ser reduzidos os níveis de estoques, porém é complicado 
fazê-lo para todos os itens, quando há uma grande diversificação. Os itens de valor 
elevado e de utilização limitada devem ser apenas encomendados para suprir as 
necessidades imediatas e não serem mantidos em estoques (RODRIGUES, 2005). 
De acordo com Ching (2007), no momento da criação da gestão de estoques, a 
mesma era vista como uma forma de reduzir custos totais associados à aquisição e 
gestão de materiais.  
Para Wanke (2003), os estoques são identificados como matéria-prima, 
produtos em processamento e produtos acabados. A gestão de estoques é um 
elemento essencial para a redução e controle dos custos totais e busca melhorar o 
serviço prestado pela empresa. As empresas buscam a cada dia garantir 
disponibilidades de produto com um mínimo de estoques. 
Sendo assim, para Cavanha Filho (2001), estocar significa prevenir-se, 
para proteger o elo mais caro da cadeia produtiva, que é a produção. Ter estoques 
de produtos acabados é uma forma de garantir produtos disponíveis para a venda 
nas prateleiras.   
De acordo com Bowesox; Closs e Cooper (2008), é necessário obter 
informações concretas para alcançar um bom desempenho logístico e é através das 
informações corretas realizar o processamento de pedidos nas operações logísticas.  
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Para Gomes e Ribeiro (2004), a redução das atividades que não eram 
necessárias á produção e que não acrescentavam valor pode ser alcançada através 
do sistema de processamento de pedidos.  
Segundo Taylor (2005), a primeira etapa do processamento de um pedido 
é a verificação do lançamento dos pedidos para garantir que todos os pedidos sejam 
aceitáveis e válidos. A segunda etapa seria assegurar que todos os clientes irão 
receber tudo o que for preciso conforme o esperado. A próxima etapa é a 
demarcação de preços, sendo considerado um processo complexo, pois abrange 
várias tarefas, como: determinar preço unitário, oferecer descontos, calcular preço 
diferenciado e calcular taxas adicionais. Após saber qual o total do pedido, a etapa 
seguinte é saber se o cliente possui crédito suficiente. Em seguida, a empresa se 
certificará de que poderá se comprometer com o cliente e entregar os produtos para 
o mesmo. A última etapa do processo do pedido é a obtenção da aprovação entre 
ambas as partes, no caso, o fornecedor e o cliente. Depois da confirmação de 
ambos, conclui-se a fase do processamento do pedido. 
 
2.3.2 Atividades Secundárias 
 
As atividades secundárias exercem funções de apoio ás atividades 
primárias, pois buscam resultados melhores, e com isso conseguir atender a 
necessidade de seus consumidores. As funções de apoio são atividades ligadas à 
armazenagem, manejo de matérias, embalagens, programações de produtos e de 
informações. Desta forma, é necessário que cada área envolvida coordene os 
processos para que sejam realizados de forma eficaz, com a finalidade de obter 
ganhos significativos, redução de estoques e possuir a confiabilidade de prazo 
(CHING, 2007). 
De acordo com Bowersox, Closs e Cooper (2008), quando as atividades 
logísticas (armazenamento, manuseio de material, embalagens) de uma organização 
estão interligadas, as mesmas facilitam a realização de todo o processo logístico.   
Desta forma, as atividades primárias e secundárias proporcionam 
produtos e serviços capacitados para suprir as necessidades dos clientes com o 
intuito de apresentar uma gestão capaz de desenvolver as atividades 
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desempenhadas pela organização que vão deste a compra de matéria-prima até a 
entrega dos produtos prontos ao consumidor (BALLOU, 2001). 
 
2.4 CUSTOS LOGÍSTICOS  
 
A concorrência entre as empresas está cada vez mais acirrada, isso faz 
com que os consumidores procurem produtos com custos menores. A logística 
envolve uma parte importante dos custos totais, assim procura-se garantir o menor 
custo para o cliente, com a maior qualidade no produto e atendê-lo no menor prazo 
(ROCHA, 2001).   
Os custos de transporte são necessários quando há deslocamento das 
mercadorias de um local a outro. Cada forma de transporte tem um custo 
diferenciado, dependerá do modal escolhido para determinar o valor do custo 
logístico (KEEDI, 2004). O valor de um produto são os custos de produção, de 
distribuição e outros agregados. Assim, considera-se o custo final uma somatória de 
todos os custos, desde a produção do produto até a entrega no cliente final (SILVA; 
PORTO, 2003).   
Segundo Silva e Porto (2003), no Brasil há um conjunto de ineficiência e 
distorções, que prejudicam a competitividade das empresas. Alguns itens que 
influenciam nos custos são: carga tributária exagerada; encargos trabalhistas, custos 
dos transportes em geral, entre outros. Conforme Rodrigues (2005), a atividade de 
transporte nas empresas é um dos elementos mais importante na composição dos 
custos logísticos.  
Conforme Novaes (2007), há três requisitos em relação ao custo que 
diferem o transporte rodoviário dos demais modais. O primeiro requisito é o veículo 
que quanto maior, mais mercadorias serão transportadas, tendo um custo menor. Já 
o segundo destaca que a carga pode ser arrumada em diferentes formas dentro do 
caminhão e assim aproveitar mais o espaço. E o terceiro mostra que o transporte 
rodoviário elimina operações reduzindo os custos de movimentação de carga. 
Sendo assim, a movimentação de mercadorias na geração de frete é 
responsável por cerca de dois terços dos custos logísticos das empresas que 
utilizam o serviço de transporte (BALLOU, 2001).  
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2.5 LOGÍSTICA DE DISTRIBUIÇÃO  
 
A logística de distribuição aborda as relações da empresa, cliente e 
consumidor, sendo responsável pela distribuição do produto acabado até os pontos 
de comercialização, e com isso assegurar que os pedidos sejam entregues na data 
certa e completos. A estratégia de distribuição tem sido essencial, pois faz com que 
surja um elo entre os compradores e os vendedores, e desta forma, providencia 
meios eficientes de vender e entregar os produtos (CHING, 2007).  
Segundo Vieira (2003), a logística de distribuição corresponde às 
atividades que permitem a transferência de produtos acabados até os pontos de 
vendas. Para Rodrigues (2005), a logística de distribuição trata do fluxo de produtos 
da fábrica para o cliente. 
Na distribuição física há três níveis, o estratégico, tático e operacional. O 
nível estratégico trata da localização dos armazéns, a seleção dos modais de 
transporte e o processamento de pedidos. E o nível estratégico está focado em 
termos gerais. Já o nível tático tem seu foco em utilizar recursos e deve-se verificar e 
planejar cuidadosamente o nível estratégico para que seja utilizado da melhor 
maneira possível. O nível operacional se refere às tarefas diárias que são utilizadas 
para que os produtos cheguem até o cliente final (BALLOU, 1995). 
Para Coronado (2007), o distribuidor logístico dentro da cadeia de 
suprimentos é um fornecedor de serviços aperfeiçoado nos processos logísticos, 
sendo assim, o produto será entregue no local desejado pelo cliente, com qualidade, 
preço e quantidade correta.  
Portanto, percebe-se que o processo de distribuição tem sido foco para 
muitas empresas, pois está associado com a movimentação de material do local da 
produção ou armazenagem até o consumidor, desta forma, busca-se obter 
vantagens competitivas e colocar os produtos ao alcance dos clientes com eficiência 
e qualidade (BERTAGLIA, 2003).  
 
2.6 TRANSPORTE  
 
Nos primórdios da humanidade todos os materiais eram transportados 
pelo homem, conforme sua capacidade. Após começarem a troca das mercadorias 
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foram domesticados alguns animais para serem utilizados no transporte. Com a 
diversificação dos produtos havia cada vez mais mercadorias sendo trocadas. E com 
a necessidade de serem transportadas muitas mercadorias, o homem criou veículos 
que pudessem multiplicar a capacidade. Ao longo dos anos, com a crescente 
negociação de materiais começou a ser utilizados valores (dinheiro) como referência 
para o transporte, com isso, o homem precisou se adaptar as mudanças e assim 
construir e aprimorar os veículos para que pudessem ter maior velocidade e 
capacidade para transportar (RODRIGUES, 2005).  
Para Vieira (2003), o transporte é o translado de mercadorias de um local 
para outro e sua necessidade de transportar está relacionada com atividades de 
comércio, aquisição e venda de mercadorias. Assim o transporte assume um 
desempenho fundamental no comércio, pois influência de forma decisiva no custo 
dos produtos e torna-se um fator determinante para a competitividade.  
O transporte consiste na distribuição dos produtos, ou seja, os métodos 
utilizados na movimentação do produto para entregá-lo ao consumidor e como 
consequência aumentar a facilidade do mesmo obtê-lo (ROCHA, 2001).  
A intermodalidade ou o transporte intermodal é a movimentação de 
cargas através de um ou mais meios de transporte com o objetivo de locomover 
mercadorias de um local a outro, e pode ser realizado o transporte dentro do país ou 
entre países diferentes (KEEDI; MENDONÇA, 2000).  
No transporte multimodal é usado mais de um modal, com apenas um 
único contrato, tendo uma única documentação para o transporte, sendo o 
transportador, o responsável pela mercadoria desde a sua origem até o seu destino, 
ou seja, até o cliente (VIEIRA, 2003).   
 
2.6.1 Modais de Transporte  
 
Os modais de transportes para a distribuição de mercadorias são: 
ferroviário, hidroviário, dutoviário, aéreo e rodoviário. Cada modal apresenta suas 
características distintas. Os modais apresentam diferenciação nos custos, na 
agilidade da entrega, na confiabilidade caso haja extravio e perdas de mercadorias e 
na disponibilidade do modal para transportar o material desejado (ROCHA, 2001).   
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Os modais de transporte se diferenciam um dos outros devido as suas 
características, o principal se caracteriza pelo tipo de veículo utilizado, pois os 
mesmos devem se adaptar aos diversos tipos de cargas transportadas, desde 
cargas líquidas á cargas em geral (SILVA; PORTO, 2003).   
De acordo com Gomes e Ribeiro (2004), para classificar qual o modal 
será mais apto para o transporte deve-se observar cinco pontos, como: rapidez, 
consistência, capacidade de deslocamento, disponibilidade e frequência. Cada 
modal tem suas vantagens, pelo serviço prestado e pelo seu custo. Para escolher o 
melhor modal deverá ser observado o valor de cada produto e verificar a segurança 
do transporte. 
A movimentação de cargas é realizada através dos modais de transporte. 
Cada modal apresenta suas características específicas, com isso consegue-se 
determinar qual o modal que será capaz de transportar a carga deseja pelo cliente 
(BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008). Para Keedi (2004), é necessário saber 
qual o tipo da carga a ser transportada e conseguir identificar qual o melhor modal a 
ser utilizado para desenvolver uma logística adequada.  
Segundo Rodrigues (2005), existem algumas variáveis que influenciam na 
escolha do modal de transporte, são elas: o valor do frete, extravio e perda de 
mercadorias, prazo de entrega, entre outros. As variáveis mais preocupantes quando 
se escolhe o modal são, os prazos de entrega e a possibilidade de avarias, pois nos 
prazos de entrega quando acontecer qualquer imprevisto no transporte do produto e 
o mesmo não chegar a tempo do prazo prometido pode causar perdas na produção 
e até parar o setor caso a empresa não tenha o material em estoque. E as avarias 
acontecem quando o manuseio das mercadorias é indevido e quando não há 
cuidados no transporte, quando a mercadoria estiver avariada pode gerar 
transtornos, pois não será possível entregar o produto no tempo determinado, assim 
atrasando a entrega.   
Cada modal possui suas características específicas, estas características 
determinam a escolha do modal adequado a ser utilizado para transportar os 
produtos em geral e nas diversas situações. Por este motivo, os modais estão em 
constante integração, e assim aumentando a qualidade no serviço prestado (VIEIRA, 
2003). 
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Conforme Keedi (2004), os seis modais de transporte são divididos em 
três sistemas, sendo os modais, ferroviário e rodoviário que compõem o transporte 
terrestre, responsáveis pelo recebimento e envio de materiais desde a empresa até 
o consumidor final por rodovias e ferrovias, e podem fazer ligação com outros tipos 
de modais. Os modais marítimo, fluvial e lacustre compõem o sistema aquaviário, 
considerado importantíssimo, pois consegue fazer a ligação de portos localizados 
em diversos países e assim conseguir que os produtos e serviços cheguem a outros 
continentes por meio de rios, lagos e mares. E por fim, o modal aéreo, que tem como 
atributo a rapidez e agilidade na entrega dos produtos, realizado pelo ar através de 
aviões.   
 
2.6.1.1 Transporte Ferroviário 
 
O transporte ferroviário é realizado por veículos que agrupam locomotivas 
e vagões, podendo ser fechados ou abertos, e são transportadas diversas cargas 
por meio de vias férreas. Sua vantagem principal é poder locomover várias cargas 
de uma só vez, pois tem alta capacidade no transporte de produtos. Porém, 
encontra-se neste modal a desvantagem da velocidade. Considera-se adequado 
este tipo de transporte quando é utilizado para longas distâncias, quando as cargas 
têm um baixo valor e quando não há necessidade de utilizar a mercadoria no 
momento do transporte (KEEDI, 2004).   
O modal ferroviário é considerado um modo de transporte barato, mais 
com níveis de serviços inferiores, pois apresenta baixa flexibilidade e necessita 
quase sempre de uma complementação por outro modal. É considerado um 
transporte lento, porém consegue garantir o prazo de entrega se forem planejados 
de acordo com a programação dos trens (ROCHA, 2001). 
 O transporte por vias férreas é apropriado para viagens de longas e 
médias distâncias, para transportar cargas como: grãos, açúcar, minérios e produtos 
siderúrgicos, caracterizados por produtos volumosos e baixo valor agregado 
(VIEIRA, 2003).  
A habilidade de transportar com eficiência grandes toneladas de produtos 
por longas distâncias é a principal razão da utilização do transporte ferroviário 
(BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).  
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O transporte ferroviário apresenta grandes eficiências, porém os trilhos 
nem sempre atingem o local que é desejado. Suas características operacionais só 
conseguem oferecer vantagens quando a carga que irá ser transportada for de 
grande quantidade e para longas distâncias. Um fator que influência na escolha do 
modal ferroviário pode ser o tempo de viajem deste, pois normalmente é 
imprevisível, devido às paradas no percurso, ajustes dos trilhos, entre outros fatores, 
que dificultam a realização das entregas nos prazos estabelecidos (RODRIGUES, 
2005). 
Sendo assim, percebe-se que o transporte ferroviário possui algumas 
vantagens que influenciam a escolha deste modal por parte das empresas. As 
vantagens são: o custo do frete, que em relação aos demais modais, é considerado 
o mais barato, e o poder ser transportado várias mercadorias em uma única viajem, 
tornando assim, o processo mais prático (LOPEZ, 2000). 
 
2.6.1.2 Transporte Hidroviário 
 
O transporte hidroviário foi descoberto como a grande alternativa de 
transportar mercadorias no país, considerado um fator de integração nacional. O 
Brasil é um dos países mais ricos do mundo em recursos hídricos naturais, por suas 
bacias hidrográficas que abrangem o território nacional, além de possuir portos que 
fazem ligação com o transporte marítimo internacional (RODRIGUES, 2005).  
O transporte hidroviário não apresenta ser um transporte muito 
encantador, pois é considerado muito lento, além de ser sempre necessário um 
terminal de carga e descarga e outro modal para completar a transação da 
mercadoria até o cliente final (ROCHA, 2001).  
Os transportes marítimos, fluviais e lacustres são os modais que 
envolvem os rios, mares, oceanos e lagos. O modal marítimo é o mais utilizado 
internacionalmente para a movimentação de mercadorias, ele é feito através dos 
mares e oceanos por navios que podem comportar tamanhos e características 
diversas. O transporte fluvial é realizado pelos rios através de navios contendo 
diversos tamanhos, porém é necessário verificar se o rio que irá ser utilizado para o 
transporte suportará embarcações médias e grandes. Podem envolver apenas um 
país ou mais países, tornando-os nacionais ou internacionais. O transporte lacustre 
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é realizado em lagos considerado de pouca importância em relação aos demais 
modais, porém é lembrado como um dos modais para o transporte de cargas 
(KEEDI, 2004).  
O transporte hidroviário é o modal mais antigo. Possui como principal 
característica a capacidade de transportar carregamentos grandes. Apesar de 
apresentar um tempo longo de transporte é considerado o principal meio de 
transporte de cargas, para a logística global (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 
2008). 
 
2.6.1.3 Transporte Dutoviário  
 
O transporte dutoviário é o modal ideal para transportar líquidos ou 
gasosos, principalmente quando é para longas distâncias, mostrando-se muito 
vantajoso (ROCHA, 2001).   
O transporte dutoviário consiste no transporte de líquidos e gases em 
grandes volumes. A indústria de dutos tem se aperfeiçoado em transportar petróleo, 
derivados e gás. Os custos para a movimentação são baixos, mais a linha de 
produtos é reduzida. A movimentação por dutos é considerada lenta, mais é 
compensada pelo fator de que o transporte é feito vinte e quatro horas por dia e sete 
dias por semana, e isso determina uma agilidade maior comparada aos demais 
modais de transporte. Em relação aos prazos de entregas o transporte dutoviário é o 
mais confiável, pois apresenta poucas interrupções no transporte, e desta forma, não 
influenciam nos prazos de entregas (GOMES; RIBEIRO, 2004). 
Segundo Rodrigues (2005), o custo do transporte dutoviário é 
considerado o mais barato no mundo, porém no Brasil devido os dutos serem 
controlados pela Petrobras os custos para a utilização costumam ser mais caros. Os 
principais dutos no Brasil são: o oleoduto, o gasoduto e o mineroduto. O oleoduto 
destina-se ao transporte de petróleo e seus derivados. O gasoduto destina-se ao 
transporte de gases, exemplo: gás natural. E o mineroduto destina-se ao transporte 
de minérios, exemplo: minério de ferro e cimento em pó. Pode-se ressaltar que nos 
países desenvolvidos o transporte dutoviário representa grande parcela no 
transporte de líquidos e sólidos alcançando participações expressivas no mercado.  
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Uma desvantagem no transporte por dutos é que não são flexíveis e são 
limitados em relação ao produto transportados, sendo transportados produtos na 
forma de gás e líquidos. Os dutos possuem custos fixos altos, pois resultam da 
construção dos tubos para transportar os produtos e a capacidade de 
bombeamento. Porém, seus custos variáveis e operacionais são considerados 
baixos, pois depois de construídos os índices de mão-de-obra são extremamente 
reduzidos (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).  
 
2.6.1.4 Transporte Aéreo  
 
O modal aéreo possui como principal vantagem a velocidade, sendo o 
mais rápido principalmente em longas distâncias e a uma grande disponibilidade dos 
serviços prestados. Seus custos são elevados e este tipo de transporte é ideal para 
produtos que necessitam de extrema agilidade na entrega. As mercadorias que são 
transportas neste segmento em sua maioria são mercadorias perecíveis ou 
mercadorias que perdem seu valor com o decorrer do tempo, no caso jornais. No 
transporte aéreo é necessário que haja sempre outro modal como complemento 
para entregar a mercadoria até o local desejado (ROCHA, 2001). 
O transporte aéreo é o mais novo modo de transporte e o menos utilizado. 
Tem a vantagem de ser considerado o mais veloz e permitir que seja reduzido ou 
eliminados os aspectos da logística em relação à armazenagem e o estoque de 
produtos. A capacidade do transporte aéreo é limitada pela dimensão da carga, 
capacidade da carga e a disponibilidade no transporte (BOWERSOX; CLOSS; 
COOPER, 2008). 
O transporte aéreo possui pontos fortes, como: a velocidade, o manuseio 
da carga que é cuidadoso assim não é necessário que haja embalagem reforçada. E 
sendo um transporte ágil evitam-se riscos com perdas e danos dos materiais. 
Porém, apresenta pontos fracos como a capacidade de transporte devido às 
restrições com peso e volume. E é um transporte inviável para cargas a granel, 
produtos com custos baixos e há restrições rigorosas quanto ao transporte de 
produtos perigosos (SILVA; PORTO, 2003).   
Por fim, Vieira (2003) destaca que, os aeroportos estão geralmente 
localizados em grandes cidades, com isso torna-se fácil o acesso aos mesmos, 
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sendo assim, realizassem de forma prática as operações de coleta e entrega. Para 
Bertaglia (2003), no transporte aéreo não possui muita flexibilidade para atingir os 
locais. Desta forma, para atingir os lugares desejados é necessário a utilização de 
outro modal em conjunto, normalmente o modal rodoviário.  
  
2.6.1.5 Transporte Rodoviário 
 
O transporte rodoviário expandiu-se logo após o fim da Segunda Guerra 
mundial. O rápido crescimento deste setor resultou na capacidade de entregar os 
produtos desejados de porta a porta, ou seja, entregar os produtos nos locais 
definidos pelos clientes (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).  
É considerado o transporte de cargas no Brasil mais significativo, pois 
atinge quase todo o território nacional. Desde a década de 1950, com a implantação 
da indústria automobilística e a pavimentação das rodovias, esse modal vem se 
expandindo e sendo cada vez mais procurado (GOMES; RIBEIRO, 2004).  
Segundo Rocha (2001), o modal rodoviário é ideal para curtas distâncias, 
possui custos elevados no valor do transporte, mais abrange cargas de valor e peso 
altas. Possui como vantagem a flexibilidade não necessitando de outro modal para 
complementá-lo e permite que seja entregue o produto nos lugares esperados.  
O transporte rodoviário é um dos mais simples e eficientes. A única 
exigência para a utilização deste modal é existirem rodovias, estradas para se 
locomover. Por obter uma grande flexibilidade, este modal é indicado para distâncias 
pequenas e para a distribuição nas cidades e no interior de todo o país, além de ser 
um modal que faz conexão com os demais modais (RODRIGUES, 2005). 
A capacidade de rotatividade, rapidez e simplicidade faz com que o 
transporte rodoviário seja um modal bastante respeitado. É o único modal que 
realiza os transportes de porta a porta, podendo operar unicamente sem a 
necessidade de se unir com outros modais. Em relação ao valor, o transporte 
rodoviário é ideal para produtos de médio ou grande valor agregado (KEEDI, 2004). 
O modal rodoviário é utilizado pelos clientes com o intuito de entregar 
suas mercadorias de forma ágil e eficiente até o destino final. Além, deste transporte, 
ser utilizado para as entregas de porta a porta, possui um papel fundamental na 
união com os demais modais (FARIA, 2001).  
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No Brasil, a distribuição física dos produtos em relação ao transporte 
rodoviário é realizada durante o dia, prejudicando as pessoas com a poluição, e o 
acúmulo de veículos dificultando o trânsito nas rodovias. Já nos países 
desenvolvidos acontece ao contrário, a distribuição de produtos é realizada durante 
a noite, e assim melhora o desempenho dos caminhos e descongestiona o transito 
durante o dia (RODRIGUES, 2005). 
Segundo Gomes e Ribeiro (2004), os caminhões utilizados no transporte 
são capazes de movimentar uma menor variedade de cargas devido às restrições de 
segurança rodoviária, que determinam o peso dos carregamentos, porém oferecem 
entregas consideradas razoavelmente rápidas e confiáveis.  
Sendo assim, para Keedi (2008), o transporte rodoviário tem como a 
característica exclusiva a capacidade de trafegar por qualquer via, desta forma o 
modal rodoviário se diferencia de todos os outros modais.  
 
2.7 NATUREZA DA CARGA NO TRANSPORTE RODOVIÁRIO  
 
Devido ao transporte rodoviário ter simplicidade no seu funcionamento e 
haver pouco manuseio da carga transportada, há uma considerável redução de 
riscos de avarias e perdas. Desta forma, o meio de transporte rodoviário é capaz de 
transportar qualquer tipo de embalagens com mercadorias diversas e também 
cargas á granel, lembrando sempre que é necessário ter o veículo especializado 
para a movimentação que se deseja realizar (SILVA; PORTO, 2003). 
Para Rodrigues (2003, p. 15), a carga é a “mercadoria que, ao ser 
transportada, paga o frete (remuneração do transporte das mercadorias de um ponto 
a outro)”. 
Ainda de acordo com Rodrigues (2003), as cargas são definidas em dois 
grupos: carga geral e carga granéis. Designa-se carga geral aos volumes que são 
embalados em sacos, fardos, caixas, tambores, pallets, etc., ou volumes sem 
embalagem, como peças de automóveis, máquinas industrial, etc. Na carga geral 
ainda existem as cargas especiais, sendo cargas que necessitam de cuidados 
diferenciados e específicos, como por exemplo: cargas frigorificadas, cargas de 
animais vivos e plantas vivas, e cargas perigosas. A Carga a granel é uma carga 
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homogênea, ou seja, a carga é idêntica, não possuem embalagem e se apresentam 
na forma de sólidos, líquidos (combustível/ácidos) e gases (gás natural). 
De acordo Com Silva e Porto (2003), a carga de granel a líquido é 
adequado para transportar petróleo e seus derivados, como: álcool, produtos 
químicos, entre outros. E na carga granel sólido destacam-se o transporte de minério 
de ferro, carvão, entre outros.  
Sendo assim, o transporte rodoviário pode ser realizado de formas 
diferenciadas, ou seja, ele pode ser utilizado para o transporte de um carregamento 
completo, onde o veículo é carregado totalmente para um único destino, ou pode ser 
realizado o transporte de carregamento compartilhado, onde a carga é fracionada, 
ou seja, são cargas de vários embarcadores para diversos destinos (NOVAES, 
2007). 
 
2.7.1 Cargas Perigosas 
 
  Com a existência de cargas perigosas é necessário precauções 
específicas ao manuseio das mesmas. Analisando que as cargas perigosas, por sua 
natureza, possam vir a oferecer riscos deve-se por obrigação adotar cuidados 
necessários em todas as fases de movimentação, deste a fase de armazenagem 
passando por todas as fases do transporte até o destino final (RODRIGUES, 2003).  
Ao transportar as mercadorias de um local a outro as embalagens tornam-
se importantes para facilitar a movimentação das cargas. As embalagens devem ser 
condicionadas para suportar as funções de deslocamento e manuseio, e também 
devem possuir identificação dos produtos para efeitos de fiscalização, tendo com 
função principal proteger o produto no seu manuseio e transporte, evitando, danos e 
perdas (SILVA; PORTO, 2003).  
Rodrigues (2003, p. 20) destaca que:  
Diferentemente do que se costuma crer, a carga perigosa é apenas 
potencialmente capaz de trazer riscos ao ser humano, ao meio ambiente, às 
demais cargas e ao patrimônio a seu redor, e não de efetivamente fazê-lo. A 
diferença está única e exclusivamente na embalagem [...]. 
  
Segundo dados da SIIPP - Sistema Integrado de Informações para 
Atendimento de Ocorrências no Transporte de Produtos Perigosos (2011), a 
descrição de produtos perigosos é definida pela Organização das Nações Unidas - 
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ONU, onde foram classificados os produtos perigosos em nove classes de risco e 
suas respectivas subclasses, conforme apresentado na Tabela 1, que está seguir.  
 
TABELA 1 - PRODUTOS PERIGOSOS 
Classificação Subclasse Definições 
Classe 1 - Explosivos 
1.1 Substância e artigos com risco de explosão em massa.  
1.2 Substância e artigos com risco de projeção, mas sem risco de explosão em massa. 
1.3 
Substâncias e artigos com risco de fogo e com pequeno 
risco de explosão ou de projeção, ou ambos, mas sem risco 
de explosão em massa. 
1.4 Substância e artigos que não apresentam risco significativo. 
1.5 Substâncias muito insensíveis, com risco de explosão em massa; 
1.6 Artigos extremamente insensíveis, sem risco de explosão em massa. 
Classe 2 - Gases 
2.1 
Gases inflamáveis: são gases que a 20°C e à pressão 
normal são inflamáveis quando em mistura de 13% ou 
menos, em volume, com o ar ou que apresentem faixa de 
inflamabilidade com o ar de, no mínimo 12%, independente 
do limite inferior de inflamabilidade. 
2.2 Gases não-inflamáveis, não tóxicos: são gases asfixiantes, oxidantes ou que não se enquadrem em outra subclasse.  
2.3 
Gases tóxicos: são gases, reconhecidamente ou 
supostamente, tóxicos e corrosivos que constituam risco  à 
saúde das pessoas. 
Classe 3 - Líquidos 
Inflamáveis - 
Líquidos inflamáveis: são líquidos, misturas de líquidos ou 
líquidos que contenham sólidos em solução ou suspensão, 
que produzam vapor inflamável a temperaturas de até 
60,5°C, em ensaio de vaso fechado, ou até 65,6ºC, em 
ensaio de vaso aberto, ou ainda os explosivos líquidos 
insensibilizados dissolvidos ou suspensos em água ou 
outras substâncias líquidas. 
Classe 4 - Sólidos 
Inflamáveis; Substâncias 
sujeitas à combustão 
espontânea; substâncias 
que, em contato com água, 
emitem gases inflamáveis 
4.1 
Sólidos inflamáveis, substâncias auto-reagentes e 
explosivos sólidos insensibilizados: sólidos que, em 
condições de transporte, sejam facilmente combustíveis, ou 
que por atrito possam causar fogo ou contribuir para tal; 
substâncias auto-reagentes que possam sofrer reação 
fortemente exotérmica; explosivos sólidos insensibilizados 
que possam explodir se não estiverem suficientemente 
diluídos.  
4.2 
Substâncias sujeitas à combustão espontânea: substâncias 
sujeitas a aquecimento espontâneo em condições normais 
de transporte, ou a aquecimento em contato com ar, 
podendo inflamar-se. 
4.3 
Substâncias que, em contato com água, emitem gases 
inflamáveis: substâncias que, por interação com água, 
podem tornar-se espontaneamente inflamáveis ou liberar 
gases inflamáveis em quantidades perigosas. 
          Continuação. 
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Continuação.  
TABELA 1 - PRODUTOS PERIGOSOS 
Classificação Subclasse Definições 
Classe 5 - Substâncias 
Oxidantes e Peróxidos 
Orgânicos 
5.1 
Substâncias oxidantes: são substâncias que podem, em geral 
pela liberação de oxigênio, causar a combustão de outros 
materiais ou contribuir para isso. 
5.2 
Peróxidos orgânicos: são poderosos agentes oxidantes, 
considerados como derivados do peróxido de hidrogênio, 
termicamente instáveis que podem sofrer decomposição 
exotérmica auto-acelerável. 
Classe 6 - Substâncias 
Tóxicas e Substâncias 
Infectantes 
6.1 
Substâncias tóxicas: são substâncias capazes de provocar 
morte, lesões graves ou danos à saúde humana, se ingeridas 
ou inaladas, ou se entrarem em contato com a pele. 
6.2 
Substâncias infectantes: são substâncias que contém ou 
possam conter patógenos capazes de provocar doenças 
infecciosas em seres humanos ou em animais. 
Classe 7 - Material 
radioativo - 
Qualquer material ou substância que contenha radionuclídeos, 
cuja concentração de atividade e atividade total na expedição 
(radiação), excedam os valores especificados. 
Classe 8 - Substâncias 
corrosivas - 
São substâncias que, por ação química, causam severos 
danos quando em contato com tecidos vivos ou, em caso de 
vazamento, danificam ou mesmo destroem outras cargas ou o 
próprio veículo. 
Classe 9 - Substâncias 
e Artigos Perigosos 
Diversos 
- São aqueles que apresentam, durante o transporte, um risco  não abrangido por nenhuma das outras classes. 
Tabela 1: Classificação ONU dos Riscos dos Produtos Perigosos  
Fonte: SIIPP - Sistema Integrado de Informações para Atendimento de Ocorrências no Transporte de 
Produtos Perigosos (2011) 
 
Segundo a Agência Nacional de Transporte Terrestres - ANTT (2007), 
todo o produto que contém propriedades físico-químicas, biológicas ou radioativas e 
que representam risco para a saúde e para o meio ambiente, é considerado um 
produto perigoso. Conforme Nunes (2007), as cargas perigosas são aquelas que por 
sua natureza, pode provocar acidentes, danificar outras cargas, e ainda, gerar riscos 
para as pessoas. 
Segundo a Associação Nacional do Transporte de Carga e Logística - 
NTC (2010) destaca que:  
A grande maioria dos produtos perigosos é transportada por rodovias, que 
frequentemente se encontram em mau estado. Este fato associado a fatores 
tais como: condições das vias, manutenção dos veículos, tipos de 
embalagens [...] tornam essa atividade potencialmente geradora de 
acidentes ambientais. 
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Sendo assim, é necessário identificar adequadamente os produtos e ao 
transportá-los deve-se manusear com cuidados devido aos riscos que são 
oferecidos pelas cargas perigosas (Rodrigues, 2003). 
 
2.7.2 Cargas Fracionadas X Cargas Completas  
 
No transporte rodoviário de cargas pode-se observar o transporte de 
cargas fracionadas e de cargas completas. O transporte de cargas completas é 
caracterizado pelo transporte de grandes volumes de produtos sendo de um 
determinado remetente para um único destinatário. Ou seja, efetua-se a coleta na 
empresa que está expedindo o material e logo após o recolhimento total da 
mercadoria, a mesma é enviada diretamente para o cliente final. Esse tipo de 
transporte garante a exclusividade, pois as cargas são para um único destinatário e 
os prazos de entregas são inferiores do que os prazos costumeiros (Transvalter, 
2011).  
Segundo Nunes (2007), o transporte de cargas fracionadas possibilita a 
diversificação de embarcadores em um mesmo transporte, este modelo de 
transporte consiste em movimentar vários produtos para diferentes clientes.  
As cargas fracionadas se destacam sendo o transporte vários produtos 
em um único carregamento, ou seja, são várias mercadorias em um único veículo, 
possuindo diferentes remetentes e diferentes destinatários, e assim, conseguir 
abranger diversos clientes. Porém, diferentemente das cargas completas, as cargas 
fracionadas tem um prazo maior, devido às cargas terem uma grande 
movimentação. Pois, o material é coletado no veículo responsável pelas coletas, e 
depois de realizada todas as coletas solicitadas, o veículo dirigi-se ao armazém da 
transportadora, e ao chegar descarregam-se todos os materiais coletados, e 
armazenam-se todos os produtos, até que os mesmos sejam encaminhados aos 
veículos que irão transportar os materiais para o seu destino e posteriormente seja 
realizada a entrega no cliente final (Transvalter, 2011). 
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2.8 OPERADORES LOGÍSTICOS NO TRANSPORTE TERRESTRE 
 
O operador logístico “é o prestador de serviços logísticos que tem 
competência reconhecida em atividades logísticas, desempenhando funções que 
podem englobar todo o processo logístico [...].” (NOVAES, 2007, p. 282).  
Operador logístico é a empresa prestadora de serviço que realiza e 
executa todas ou parte das atividades logísticas, em suas variadas fases, como: 
armazenagem, movimentação de carga, entregas, entre outros (ABML, 2011). 
Conforme Gomes e Ribeiro (2004, p. 74), o operador logístico é um “fornecedor de 
serviços logísticos integrados, capaz de atender a todas ou quase todas as 
necessidades logísticas de seus clientes [...].” 
Segundo a Associação Brasileira de Movimentação e Logística - ABML 
(2011), para que a organização prestadora de serviço seja considerada como 
operador logístico é necessário que ela desempenhe as atividades de: controle de 
estoque, armazenagem e gestão de transporte.   
Sendo assim, os operadores logísticos desenvolvem estratégias que 
visam satisfazer os clientes com valores competitivos dentro da realidade de 
mercado, isto é, oferecer serviços com alta qualidade e baixo custo (Macedo, 2010).  
 
2.9 O AUMENTO DE TRANSPORTE DE CARGAS NO BRASIL 
 
O Brasil é considerado a matriz do transporte em relação ao modal 
rodoviário e destacou-se que no ano de 2006 o transporte de carga correspondeu 
cerca de 61,8% (CNT, 2006).  
O transporte rodoviário de cargas no Brasil é o transporte mais utilizado e 
envolve uma grande movimentação econômica no país. Segundo CNT (2011), o ano 
de 2009 começou com aproximadamente 94 milhões de toneladas transportadas e 
fechou o mês de Dezembro com cerca de 95 milhões de toneladas transportadas. 
No ano seguinte (2010) a movimentação de cargas era de aproximadamente 95 
milhões de toneladas transportadas fechando o mês de Novembro com um aumento, 
chegando a ser transportado cerca de 100 milhões de toneladas, conforme 
demonstra a figura 1.   
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Figura 1: Transporte Rodoviário de Cargas – Toneladas transportadas. 
Fonte: CNT - Confederação Nacional do Transporte (2011).  
 
Já em 2011 o mercado brasileiro corresponde por 63% de toda 
movimentação de cargas no transporte rodoviário, onde nota-se que o transporte 
rodoviário vive um momento aquecido (NTC, 2011). 
 
2.9.1 Situação das Estradas Brasileiras 
 
As primeiras estradas surgiram no Brasil no século XIX com a 
necessidade de locomover os produtos entre localidades e regiões, assim tonou-se 
imprescindível a abertura de rotas mais modernas. Com isso, algumas rodovias 
foram pavimentadas no Brasil ligando cidades e estados. Devido aos grandes 
investimentos nas rodovias brasileiras a partir do ano de 1930, possibilitou a 
expansão em diversas regiões do interior do Brasil. Com a chegada da indústria 
automobilística nas décadas de 1950 e 1960, desenvolveu-se o modal rodoviário e a 
partir deste momento ele se sobressaía no transporte do Brasil, pois oferecia 
velocidade e rapidez, permitindo coletas e entregas de produtos nas regiões mais 
afastadas (CNT, 2006).  
Após os investimentos realizados nas décadas passadas para suprir a 
necessidade do transporte rodoviário de atingir aos locais mais remotos, a 
conservação das rodovias tornou-se fundamental, pois a precária condição de 
conservação das rodovias eleva os riscos de quebra mecânica dos veículos e ainda 
acidentes na estrada (CNT, 2010).   
Ainda de acordo com a CNT (2010), realizaram-se pesquisas que 
avaliaram as condições de conservação do pavimento e sinalização de 90.945 km, 
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que abrangem toda a rede federal pavimentada e as principais rodovias estaduais, 
cerca de 14,7% das rodovias avaliadas são consideradas ótimas, 26,5% boas, 
33,4% regulares, 17,4% ruins e 8% péssimas. Conforme a figura 2, na classificação 
geral das rodovias, a cor azul escuro refere-se as rodovias ótimas, a cor azul claro 
destaca as rodovias consideradas boas, a cor amarela refere-se às rodovias 
regulares, as rodovias ruins destacam-se pela cor alaranjada e a cor vermelha 
destaca as rodovias consideradas péssimas.  
 
 
             Figura 2: Classificação Geral das Rodovias.  
             Fonte: CNT - Confederação Nacional do Transporte (2010). 
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Na pesquisa realizada pela CNT, a figura 3 destaca-se as rodovias de 
todo o Brasil classificando-as em relação ao pavimento e sinalização. A cor azul 
escuro diz respeito às rodovias ótimas, a cor azul claro refere-se às rodovias boas, a 
cor amarela destaca as rodovias regulares, as rodovias ruins e péssimas destacam-
se pela cor alaranjada e a cor vermelha, respectivamente (CNT, 2010).  
 
 
Figura 3: Classificação das Rodovias - Pavimento e Sinalização. 
Fonte: CNT - Confederação Nacional do Transporte (2010). 
 
A seguir destacam-se a classificação das rodovias de alguns estados, 
sendo eles Paraná, Rio Grande do Sul, Santa Catarina e São Paulo. Os critérios 
utilizados pela CNT para classificar o estado das rodovias, são: o tipo de rodovia 
(tipos de pistas), condições da superfície (ondulações, buraco, desgaste), 
sinalização horizontal das faixas centrais e laterais (estado das pinturas), tipos de 
placas (ausentes ou presentes), e legibilidade das placas (legíveis ou desgastadas) 
(CNT, 2010).  
Na figura 4 encontra-se o estado do Paraná – PR, destacando a 
classificação de suas rodovias (CNT, 2010).   
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                     Figura 4: Classificação das Rodovias - Estado do Paraná. 
          Fonte: CNT - Confederação Nacional do Transporte (2010). 
 
A seguir, a figura 5, destaca-se o estado do Rio Grande de Sul - RS, 
enfatizando a classificação de suas rodovias (CNT, 2010).  
 
 
                    Figura 5: Classificação das Rodovias – Estado do Rio Grande do Sul. 
                    Fonte: CNT - Confederação Nacional do Transporte (2010).  
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À figura 6, está destacando o estado de Santa Cataria - SC e ressaltando 
a classificação de suas rodovias (CNT, 2010).  
 
 
                    Figura 6: Classificação das Rodovias - Estado de Santa Cataria. 
          Fonte: CNT - Confederação Nacional do Transporte (2010). 
 
E na figura 7, encontra-se o estado de São Paulo – SP destacando-se a 
classificação de suas rodovias (CNT, 2010).  
 
 
                    Figura 7: Classificação das Rodovias – Estado de São Paulo.  
                    Fonte: CNT - Confederação Nacional do Transporte (2010). 
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Sendo assim, a CNT (2010), destaca a importância do transporte 
rodoviário no Brasil, e com isso, realça o quanto é imprescindível o aprimoramento 
contínuo das rodovias, investindo na manutenção da malha atual, além de sua 
amplificação, pois, rodovias em boas condições traduzem-se em melhores situações 
operacionais para os transportadores. 
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3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
Para a formação deste estudo faz-se necessário o estudo do método 
cientifico caracterizando suas normas e especificações. A atividade básica da 
ciência é a pesquisa. E o método é um caminho, uma forma, ou uma lógica de 
pensamento (VERGARA, 2010). 
Segundo Bueno (1996, p. 429): 
Método: ordem que se segue na investigação da verdade, no estudo de 
uma ciência ou para alcançar um fim determinado; raciocínio utilizado para 
se chegar ao conhecimento ou à demonstração de uma verdade [...].  
 
Para a ciência, o método científico é o caminho que compreende várias 
etapas ordenadas para a investigação da realidade que se quer conhecer 
(MACIEIRA; VENTURA, 2006).  
Conforme Oliveira (1999), o método científico é um conjunto de processos 
que se torna possível conhecer uma determinada realidade, e assim conseguir 
produzir um determinado objetivo ou desenvolver certos procedimentos. Desta 
forma, o método é uma forma de chegar a um determinado problema, seja para 
estudá-lo ou para explicá-lo. Sendo assim, o método é uma maneira de identificar de 
qual modo poderá ser alcançado um determinado fim ou objetivo.  
 
3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA 
 
A pesquisa é um método utilizado com o objetivo de obter respostas aos 
problemas que serão pesquisados. É promovida quando há poucas informações 
para responder ao problema pesquisado (GIL, 1996).  
Para a concretização desta pesquisa foram utilizadas para os fins de 
investigação a pesquisa exploratória e a pesquisa descritiva. Segundo Gonçalves e 
Meirelles (2004, p. 58), “o estudo exploratório pode ser entendido como um processo 
investigativo que leva ao diagnóstico – descoberta do verdadeiro problema.” 
Os estudos exploratórios determinam tendências, identificam áreas, 
ambientes, entre outras situações. É utilizado esse tipo de pesquisa quando se 
deseja analisar um tema pouco estudado, e desta forma, obter as informações 
necessárias para a realização da pesquisa (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006). 
Desta forma, fez-se necessário o estudo exploratório para conseguir as informações 
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que se deseja e assim identificar as variáveis existentes sobre o assunto 
pesquisado.  
Já a pesquisa descritiva é o estudo que consiste em descrever 
ocorrências e evento. Este estudo mede, avalia ou coleta informações sobre o 
fenômeno a ser pesquisado, assim procura-se interpretá-los e informar como se 
manifestam (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006). 
Sendo assim, Vergara (2010, p. 42), destaca:  
A pesquisa descritiva expõe características de determinada população e 
determinado fenômeno. Não tem compromisso de explicar os fenômenos 
que descreve, embora sirva de base para tal explicação. Pesquisa de 
opinião insere-se nessa classificação. 
 
Sendo assim, a pesquisa descritiva foi utilizada para descrever os 
processos utilizados pela empresa e identificar as variáveis que interferiam 
diretamente na logística de distribuição de mercadorias. 
Quanto aos meios de investigação foram utilizadas a pesquisa 
bibliográfica e a de levantamento ou de campo.  
Conforme Oliveira (1999, p. 119): 
A pesquisa bibliográfica não deve ser confundida, como acontece 
frequentemente, com a pesquisa de documentos. A pesquisa bibliográfica 
por finalidade conhecer as diferentes formas de contribuição científica que 
se realizaram sobre determinado assunto ou fenômeno.  
 
Sendo assim, a pesquisa bibliográfica abrange todos os arquivos que 
foram publicados em relação ao tema estudado, desde publicações em jornais, 
revistas, livros, monografias, entre outros. Ou seja, sua finalidade é mostrar ao 
pesquisador tudo que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto 
(MARCONI; LAKATOS, 2006).  
O que justifica o uso da pesquisa bibliográfica é que esta contribuiu na 
execução desta pesquisa, pois buscou avaliar e associar os estudos já realizados, 
relacionando com o tema que foi pesquisado.   
Sobre a pesquisa de campo ou levantamento, Oliveira (1999) afirma que, 
a pesquisa de campo consiste em observar os fatos através da coleta de dados para 
analisá-los posteriormente. Segundo Marconi e Lakatos (2006), a pesquisa de 
campo é usada com o objetivo de conseguir informações ou conhecimento referente 
a um problema para o qual se procura uma solução.   
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Sendo assim, para Vergara (2010, p. 43), a: 
Pesquisa de campo é investigação empírica realizada no local onde ocorre 
ou ocorreu um fenômeno ou que dispõe de elementos para explicá-lo. Pode 
incluir entrevistas, aplicação de questionários, testes e observação 
participante ou não. 
 
Desse modo, no presente estudo a pesquisa de campo ocorreu por meio 
da observação da pesquisadora sobre as não conformidades ocorridas no processo 
logístico de entrega de mercadorias ocorrido em um período de tempo pré-
determinado. 
A partir da coleta de dados in loco e com o levantamento feito por meio de 
relatórios do período, a pesquisadora compilou os dados em planilhas e gráficos 
com intuito de responder aos objetivos propostos. 
 
3.2 DEFINIÇÃO DA ÁREA E POPULAÇÃO ALVO 
 
3.2.1 Definição da Área 
 
O ambiente da pesquisa se deu em uma empresa de transporte rodoviário 
de carga que se encontra no município de Morro da Fumaça – Santa Catarina. 
Todas as informações relatadas foram retiradas do site da empresa pesquisada e 
interpretadas pela pesquisadora. 
O empreendimento iniciou suas atividades em 1989 onde o atual 
proprietário Rodeni Salvan, adquiriu o primeiro caminhão para viajar pelo Brasil 
inteiro transportando diversos produtos. Após alguns anos, em 1995, surgiu a 
empresa Transal – Transportadora Salvan LTDA, com sede em Morro da Fumaça – 
SC. Atualmente a empresa possui 6 (seis)  filiais distribuídas nos estados de São 
Paulo, Paraná, Santa Catarina e Rio Grande do Sul para atender a demanda que 
surgiu ao passar dos anos. Suas principais rotas são realizadas entre a matriz e as 
filiais que vão desde São Paulo a Rio Grande do Sul.   
Comprometida com a realização de seus serviços, a Transal utiliza de 
uma frota própria, assegurada e especializada na distribuição de produtos perigosos.  
Para atender a demanda e as necessidades de seus clientes, sua frota é constituída 
por aproximadamente 220 veículos, entre rodotrem, veículos pesados, semi-
pesados, leves, taques-granel e de passeio. Localizam-se na matriz em Morro da 
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Fumaça cerca de 110 veículos, em São Paulo 50 veículos, em Cachoeirinha possui 
16 veículos, em Joinville 15 veículos, em Colombo com 16 veículos, em Palhoça são 
6 veículos e em Bento Gonçalves são 8 veículos garantindo a corbetura nas diversas 
cidades do Sudeste ao Sul do Brasil.  
Para atender seus clientes com eficiência a Transal possui  
aproximadamente 500 colaboradores, sendo que aproximadamente 358 são 
colaboradores das 6 (seis) filiais que a Transal possui. A Matriz possui atualmente 
cerca de 142 colaboradores, divididos em 68 motoristas, 28 Ajudantes, 5 (cinco) 
vigias, 6 (seis) supervisores, 2 (dois) mecânicos/eletricistas, 33 colaboradores 
atuando no escritório. Todos os colaboradores são treinados para garantir a 
qualidade e segurança no serviço prestado a seus clientes.  
Sendo assim, a Transal procura estruturar suas operações logísticas, 
priorizando a satisfação de seus clientes, com o intuíto de buscar melhorias 
contínuas nos seus processos, e com a certeza de que os produtos chegarão ao 
destino com rapidez, pontualidade e segurança.  
 
3.2.2 População e Amostra 
 
Segundo Vergara (2010), a população é um conjunto de informações 
(empresas, produtos, pessoas) que possuem características que serão objetos de 
estudo.  Para Oliveira (1999), população ou universo é o conjunto de elementos que 
apresentam características em comum.  
Sendo assim, o universo da pesquisa são os processos logísticos 
realizadas pela empresa em estudo.  
Com o intuito de se verificar o índice de não conformidade nas operações 
realizadas nestes processos e, levantar quais as principais causas para estas não 
conformidades, delimitou-se como amostra para o estudo, os processos realizados 
pela filial da em presa de Morro da Fumaça no período de 22/08/11 a 22/09/11. 
Segundo Oliveira (1999), amostra é uma parcela da população que será 
submetida à investigação. Para Vergara (2010), amostra é uma parte da população 
ou universo escolhida por algum critério de representatividade. 
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3.3 COLETA DE DADOS 
 
A fase prática da pesquisa inicia-se com a execução dos instrumentos 
preparados e das técnicas escolhidas, a fim de efetuar a coleta de dados 
(OLIVEIRA, 1999). Desta forma, define-se na coleta de dados pela forma como 
serão coletados os dados e assim responder ao problema pesquisado (VERGARA 
2010).  
A classificação dos dados que será utilizado para a realização desta 
pesquisa, será através de dados primários. Os dados primários são dados 
codificados e analisados pelo autor da pesquisa (MARCONI; LAKATOS, 2006). 
A coleta de dados foi efetuada por meio da observação dos processos 
logísticos realizados na filial de Morro da Fumaça da empresa em estudo. O 
procedimento utilizado para a coleta dos dados foi a analise e interpretação dos 
relatórios de não conformidade do período proposto. 
 A técnica de coleta dos dados por meio da observação, segundo Marconi 
e Lakatos (2006): “[...] é uma técnica [...] para conseguir informações e utiliza os 
sentidos na obtenção de determinados aspectos da realidade. Não consiste apenas 
em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou fenômenos.” 
 
3.4 ABORDAGEM DA PESQUISA 
 
A abordagem desta pesquisa foi quati-qualitativa, visto que, neste estudo 
os dados obtidos foram quantificados de acordo com o índice de ocorrências no 
período analisado e qualificados através da descrição e identificação das não 
conformidades nos processos logísticos. 
 A abordagem qualitativa segundo Oliveira (1999, p. 117), possui: “a 
facilidade de por descrever a complexidade de uma determinada hipótese ou 
problema, analisar a interação de certas variáveis, compreender e classificar 
processos [...].”  
Segundo Appolinário (2006), as pesquisas qualitativas originam grande 
quantidade de informações e as mesmas precisam ser organizadas. Desta forma, 
para analisar os dados deve-se identificar as relações, padrões e categorias entre os 
dados coletados, e assim conseguir mostrar o significado dos dados coletados 
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através da interpretação e da comparação dos resultados de outras pesquisas e 
referenciais teóricos.  
Relativo à pesquisa quantitativa, Oliveira (1999, p. 115), enfatiza: 
O método quantitativo é muito utilizado no desenvolvimento das pesquisas 
descritivas, na qual se procura descobrir e classificar relação entre 
variáveis, assim como na investigação da relação de causalidade entre os 
fenômenos: causa e efeito. 
 
Sendo assim, a pesquisa quati-qualitativa será importante, pois 
conseguirá verificar as variáveis que podem ocorrer no processo logístico que será 
analisado.   
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4 EXPERIÊNCIA DE PESQUISA 
 
As rotinas realizadas no processo logístico da empresa em estudo estão 
descritas a seguir.  
O cliente (remetente) entre em contato com a Transal, via telefone ou e-
mail, e solicita a coleta para que seja transportado o material para seu cliente, ou 
seja, o destinatário. Ao solicitar a coleta, automaticamente é gerada a ordem de 
coleta. Quando a ordem de coleta é gerada, o gerente de logística já está ciente 
desta coleta, então, o mesmo certifica-se de que irá conseguir atender a mesma 
durante o dia, qualquer problema com a coleta, o gerente comunica aos 
responsáveis do setor de coleta o problema e comunicar o cliente.  
No Estado de São Paulo, as coletas são realizadas quando solicitadas até 
as 11:00 horas da manhã, após isso, as coletas são realizadas no dia seguinte, pois 
torna-se difícil e muitas vezes inviável a realização das coletas devido ao grande 
fluxo de mercadorias para a entrega, devido as coletas que restaram do dia anterior 
e também devido ao transito e locomoção do caminhão para diversos locais e 
cidades.  
Nas filiais de Colombo, Joinville, Palhoça, Cachoeirinha e Bento 
Gonçalves para que as coletas sejam realizadas no mesmo dia, o cliente deve entrar 
em contato até as 14:00 horas, garantindo assim a realização da mesma. As coletas 
que são próximas as filiais podem ser solicitadas até as 15:30 horas.  
E independente da região, as coletas dos clientes ativos, ou seja, clientes 
que solicitam todos os dias coletas, seja a coleta relativa a 10 (dez) kg ou 10.000 
(dez mil) kg, sempre há coleta, normalmente são realizadas durante o dia, sendo 
que podem informar até as 17:00 horas, e quando há necessidade de saber qual o 
peso do dia, é entrado em contato com o cliente.  
A matriz (Morro da Fumaça) se distingue das demais unidades, pois, para 
que seja realizada a coleta no dia, o cliente deverá ligar até as 16:00 horas, salvo as 
empresas que trabalham até as 17:00 horas.    
Logo depois de realizadas todas as coletas, os materiais são destinados 
ao pavilhão de cada filial, ao chegar ao pavilhão é conferido o material coletado 
pelos motoristas ou ajudantes juntamente com os conferentes.  Após cada 
conferência se estiver tudo de acordo, destina-se o material à filial destino, ou seja, 
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todos os pavilhões têm marcações / placas indicando para qual filial deverá ser 
enviado o material, exemplo: o material é coletado em uma empresa da região de 
Urussanga com destino a São Paulo, ao chegar à Transal – Morro da Fumaça, ele é 
conferido e posteriormente é depositado no local destinado as mercadorias que irão 
para a Filial de Guarulhos – SP.  
 
 
Figura 8: Placas indicando para qual filial deverá ser enviado o material 
Fonte: Dados da Pesquisa 
 
Após o material estocado no local correto, a nota fiscal é encaminhada 
aos responsáveis pelo faturamento. O faturamento de todas as filiais começa desde 
as 13:00 horas, e o faturamento da matriz começa a partir das 18:00 horas. 
Nas filiais quando o caminhão está pronto para viajar, as notas fiscais 
normalmente já estão liberadas pelo faturamento para o transporte.  
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A matriz se diferencia, pois solicita-se aos responsáveis pelo faturamento 
que seja faturado as notas fiscais para o destino que é necessário naquele 
momento, enquanto isso carregasse o caminhão ou a carreta e assim que estiver 
tudo certo, é entregue ao motorista as notas fiscais juntamente com os 
Conhecimentos de Transporte Rodoviário de Carga – CTRC, para seguirem viajem 
para uma das filiais, no caso, à filial destino. Esse processo é utilizado pelas filiais e 
a matriz, com exceção da filial de Cachoeirinha – RS. 
A filial de Cachoeirinha diferencia-se das demais filiais, pois os materiais 
devem ser liberados cedo, visto que, possuí-se a dificuldade na movimentação de 
materiais químicos, pois, conforme a Concepa - Concessionária da Rodovia Osório – 
Porto Alegre S/A (2011), o trafego de caminhões com cargas perigosas é proibido na 
Free Way entre o horário das 22:00h até as 6:00h.  
Ao chegar à filial destino, o material é descarregado e dependendo do 
horário é enviado para a entrega, exemplo: o material das filiais, salvo a filial de 
Guarulhos - SP, chegam à matriz – Morro da Fumaça, durante a madrugada ou no 
máximo às 7:00 horas da manhã, porém os materiais vindos de Guarulhos – SP, 
saem tarde chegando a primeira carreta por volta das 11:00h ao 12:30h na matriz, a 
segunda e terceira carreta, tem os respectivos horários 15:00 horas e 19:00 horas. 
Os materiais da segunda e terceira carretas entregue em 48 horas, por não haver 
possibilidade da entrega ser realizada em 24 horas, salvo se o cliente abrir horário.   
E por fim, o material é entregue ao cliente final, e o mesmo assinará o 
conhecimento de transporte, sendo este o comprovante de entrega do material.  
 
4.1 LEVANTAMENTO DE NÃO CONFORMIDADES 
 
A seguir consta o espelho da tabela utilizada para os registros das não 
conformidades encontradas nos relatórios analisados do dia 22/08/11 a 22/09/11 
(conforme consta no anexo) em relação aos prazos de entrega da matriz da 
empresa em estudo.  
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Figura 9: Espelho do Relatório das não conformidades 
Fonte: Dados da Pesquisa 
 
A figura 8, aponta cada um dos campos preenchidos com as informações 
sobre as não conformidades numericamente. A seguir está a descrição da função de 
cada número informado: 
 
 Número 1: Indica o dia que foi coletado o material.  
 Número 2: Informa quantas horas após a realização da coleta deve ser 
entregue o material. 
 Número 3: Expõem o dia que o material foi entregue no cliente, sendo 
analisado no relatório. 
 Número 4: Informa de qual filial o material foi encaminhado.  
 Número 5: Indica o número do Conhecimento de Transporte Rodoviário 
de Carga - CTRC. 
 Número 6: Expõem a causa ou motivo do material não ter sido 
entregue na data correta, conforme informa o número 2. 
 Numero 7: Informa de qual dia o material foi coletado, conforme 
número 1, mas  informa o seu destino final, no caso, filial destino da transportadora 
em estudo.   
7 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
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A seguir, apresentam-se os resultados obtidos a partir da análise 
realizada referente aos dados coletados dentro da empresa em estudo.  
 
Tabela 2 – CTRC transportados no período de 22/08/11 a 22/09/11 com destino a 
matriz 
Conhecimentos de transporte rodoviário de carga 
analisados entre 22/08/11 a 22/09/11 
Quantidade 
de CTRC 
% 
Conhecimentos de transporte que não apresentaram 
nenhuma divergência nos relatórios analisados entre 
os dias 22/08/11 a 22/09/11 
2.589 79% 
Conhecimentos de transporte que apresentaram 
divergência nos relatórios analisados entre os dias 
22/08/11 a 29/09/11  
671 21% 
Total 3260 100% 
Fonte: Dados da Pesquisa 
 
 
     Figura 10: CTRC transportados no período de 22/08/11 a 22/09/11 com destino a matriz 
     Fonte: Dados da pesquisa 
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Conforme demonstra a tabela 2, no período de 22/08/2011 a 22/09/2011 o 
total de conhecimentos emitidos com destino a matriz foi de 3.260 conhecimentos de 
transporte rodoviário de carga.  
Nos relatórios analisados foi constatado que 671 conhecimentos 
apresentaram divergências. Em relação a essas divergências, inclui-se as tabelas 3 
e tabela 4. 
 
Divergências ocorridas nos relatórios analisados entre 22/08/11 a 22/09/11, 
fatores que não estão vinculados ao processo operacional logístico  
Motivo Não conformidade  
Conhecimento 
de transporte 
estava no 
arquivo, sem 
lançamento. 
Ao final de cada dia, são arquivados todos os conhecimentos 
entregues naquele dia. No dia seguinte, o responsável pelo 
lançamento e baixa dos conhecimentos no sistema, realiza essa 
atividade, porém pode acontecer de passar despercebido e não ser 
realizado a baixa do CTRC no sistema, e assim não é informando o 
dia que foi entregue a mercadoria. 
Conhecimentos 
emitidos 
incorretamente 
Conhecimentos emitidos incorretamente que posteriormente são 
enviados para o cancelamento ou os conhecimentos que são 
inclusos no sistema com um destino, mas na realidade tem outro, 
pois ao emitir o conhecimento de transporte, o sistema solicita que 
seja informado para qual filial o material deverá ir, então, a partir 
dessas informações sabe-se o que irá receber no dia ao emitir o 
relatório diário. 
Entregas a 
Transal Entregas direcionadas exclusivamente a Transal transportadora 
Lançamento 
incorreto no 
sistema 
Ao ser lançado o conhecimento de transporte no sistema, possui-se 
a informação de que o material foi entregue, porém pode haver 
equívocos no lançamento dos CTRC pelos responsáveis dessa 
função 
Feriados 
Os feriados que durante o ano inteiro dispõem-se no calendário, 
alguns feriados são nacionais, estaduais e municipais, e assim, não 
se concretiza a entrega, pois muitas empresas não trabalham em 
feriados. 
Tabela 3: Divergências ocorridas nos relatórios analisados entre 22/08/11 a 22/09/11, fatores que 
não estão vinculados ao processo operacional logístico  
Fonte: Dados da Pesquisa.  
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Sendo assim, os fatores citados na tabela 3, não influenciam diretamente 
nos prazos de entrega, pois não estão vinculados em relação ao processo 
operacional logístico, porém foram observados nos relatórios analisados, onde 
houveram erros nos conhecimentos emitidos e no lançamento dos mesmos, os 
feriados que existem durante o ano e as entregas que são para a Transal 
transportadora.    
Ainda no mesmo relatório analisado, no período de 22/08/11 a 22/09/11 
destacam-se outros fatores que podem influenciar nas entregas das mercadorias até 
o cliente, sendo de responsabilidade do cliente, do transportador e do fornecedor, as 
divergências estão descritas na tabela 4, que encontra-se a seguir.   
 
Divergências ocorridas nos relatórios analisados entre 22/08/11 a 22/09/11, com 
irregularidades dos fornecedores, dos clientes e do transportador.  
Motivo Não conformidade  
Acordo da entrega 
com o cliente   
É entrado em contato com o cliente, para verificar se a mercadoria 
poderá ser entregue em outro horário ou outro período, e se o cliente 
concordar, o mesmo estará cliente de que irá receber a mercadoria 
posteriormente ao prazo estabelecido; 
Amostra / Frete 
cortesia 
Priorizam-se outras entregas, pois outras mercadorias possuem uma 
importância maior, em relação às amostras e aos fretes cortesia (sem 
custo);  
Avaria 
 A avaria ocorre devido ao translado das mercadorias e o manuseio das 
cargas quando são realizadas de forma incorreta, pode ocorrer: latas 
sujas e amassadas, tambor furado, saco rasgado, caixa molhada, entre 
outros; 
Cargas a granel 
São coletas realizadas no fornecedor e vai diretamente para a empresa 
destino, o tempo de viajem de um local ao outro é determinado pela 
quantidade de horas ou dias que o material está em viajem, pois as 
mercadorias são coletas em diversas regiões do país, para serem 
entregues em outras regiões diferentes, podendo ser próximo ou longe 
do local coletado;  
Carreta com 
excesso de peso  
Carreta carregada acima do peso permitido pela legislação que é de 
27.000 mil kg, ao ocorrer isso, foi retirado todo o material em excesso e 
enviado para a filial de Guarulhos as cargas irregulares, onde ocorreu 
este episódio, e o restante do peso, no caso, o peso correto, foi enviado à 
filial destino após a liberação da carreta pela polícia; 
Cidades afastadas 
Cidades da região que são mais afastadas como: Meleiro, Turvo, 
Araranguá e outras, as mercadorias não são enviadas todos os dias, pois 
a logística envia o material para a entrega quando possui uma 
quantidade considerável; 
          Continuação. 
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Continuação. 
Divergências ocorridas nos relatórios analisados entre 22/08/11 a 22/09/11, com 
irregularidades dos fornecedores, dos clientes e do transportador.  
Motivo Não conformidade  
Cliente demora em 
receber a 
mercadoria 
 Ao enviar o caminhão para a entrega alguns clientes recebem as notas, e 
ao pesar a carga demoram e com isso o caminhão fica parado esperando 
liberação dos CTRC's, atrasando as entregas de outros clientes; 
Cliente não possui 
empilhadeira 
Cliente não consegue descarregar a mercadoria sem empilhadeira, desta 
forma, entra-se em contato com o cliente para que o mesmo solicite a 
empilhadeira ao seu vizinho, e assim que possuir a empilhadeira o mesmo 
comunica a Transal;   
Cliente não recebe 
mercadoria no 
ultimo dia do mês 
 Por haver o controle de estoque, os clientes não recebem mercadorias no 
último dia do mês; 
Cliente retira a 
mercadoria na 
Transal 
O cliente é informado que o material está disponível para a retirada, e fica 
ao critério do cliente o dia que irá retirar a mercadoria, com o prazo de no 
máximo 15 dias para a retirada, posteriormente é cobrado taxa de 
armazenagem; 
Conhecimento de 
transporte ficou no 
ato da entrega 
 Quando as entregas são para clientes ativos, muitas vezes o 
conhecimento de transporte fica no ato da entrega para conferência e 
posteriormente é encaminhando a Transal; 
Devolução de 
Material 
O fornecedor envia ao seu cliente um material, o mesmo alega 
divergência, erro no pedido ou pedido em duplicidade, e com isso devolve 
a mercadoria ao fornecedor. Ao devolver a mesma, é solicitado 
autorização do fornecedor para a realização da entrega, pois muitas vezes 
o fornecedor tem problemas ao lançar em seu sistema o pedido de 
devolução, podendo assim demorar alguns dias, desta forma, aguarda-se 
autorização; 
Divergência na nota 
fiscal 
Ao emitir a nota fiscal, pode-se emitir incorretamente, em relação, ao 
remetente, destinatário, peso, valor da mercadoria, quantidade, entre 
outros; 
Divergência no 
produto ou no 
pedido 
O fornecedor encaminha o material para o cliente destino e ao entregar o 
produto o mesmo verifica e no ato da entrega informa que há divergência 
no produto ou no pedido enviado; 
Endereço do cliente 
incorreto ou não 
localizado 
 Ao disponibilizar a mercadoria para entrega a um novo cliente ou um 
cliente que transporta a cada três meses torna-se difícil localizar, pois o 
motorista não lembra ou não conhece o local e, além disso, o cliente pode 
ter trocado de endereço, dificultando a entrega; 
              Continuação. 
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Continuação. 
Divergências ocorridas nos relatórios analisados entre 22/08/11 a 22/09/11, com 
irregularidades dos fornecedores, dos clientes e do transportador.  
Motivo Não conformidade  
Entrega com 
agendamento ou 
por ordem de 
chegada 
 Várias empresas trabalham com entregas agendadas ou por ordem de 
chegada. A empresa que agenda entregas automaticamente se programa 
para receber as entregas agendadas no dia ou mesmo se programa em 
relação ao seu estoque. As entregas realizadas por ordem de chegada, ou 
seja, são aquelas onde o caminhão espera até chegar sua vez, muitas 
vezes a empresa recebe várias mercadorias ao dia, dificultando na 
entrega quando não há conhecimento dessas informações por parte do 
transportador; 
Entrega em outro 
local 
Alguns clientes possuem filial na região sul de Santa Catarina e quando o 
material está disponível para a entrega, o transportador segue a nota fiscal 
emitida pelo fornecedor, mas ao chegar ao local de entrega, o cliente 
solicita que seja entregue na sua filial; 
Esperou receber 
outros materiais 
para o cliente 
Em questão de estratégia logística, esperam-se outros produtos para o 
mesmo cliente, pois o cliente demora a receber as mercadorias, então 
quanto maior o peso melhor, pois facilitará na logística; 
Material entregue 
parcial 
A mercadoria quando é entregue parcial, é por que houve avaria em parte 
da mesma, sendo entregue o que não foi avariado e posteriormente o 
restante do material. Ou por que, parte da mercadoria foi para a filial 
errada ou não foi encontrado; 
Material enviado 
para filial errada 
O material quando é enviado para a filial errada, pode ser por na nota 
fiscal informar o local de entrega em uma cidade, e ser em outro, ou 
mesmo a conferência se enganar e colocar na praça incorreta e também 
por colocar no caminhão com diversas mercadorias para um destino, e 
dentro dessas mercadorias haver outra com destino diferente; 
Material faltante 
Ao descarregar os caminhões é conferido cada material e alguns podem 
vir faltando, tanto na hora da coleta no cliente, quanto na hora de 
descarregar o caminhão que foi enviado por uma das filiais, pois na hora 
do carregamento a correria é grande, e pode haver falhas; 
Material primeira 
carreta 
 Materiais enviados na primeira carreta da filial de Guarulhos, chegam por 
volta das 11:00 horas ao 12:00 horas, porém quando há imprevistos pelo 
caminho podem impossibilitar a chegada da carreta no seu horário 
costumeiro, podendo assim, variar o horário; 
Material segunda 
carreta 
 Materiais enviados na segunda carreta da filial de Guarulhos, chegam por 
volta das 15:00 horas as 17:00 horas, porém o horário pode variar 
dependendo do horário que a carreta saiu da filial e se a mesma não 
encontra nenhum problema na estrada; 
          Continuação. 
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Continuação. 
Divergências ocorridas nos relatórios analisados entre 22/08/11 a 22/09/11, com 
irregularidades dos fornecedores, dos clientes e do transportador.  
Motivo Não conformidade  
Material terceira 
carreta 
Materiais enviados na terceira carreta pela filial de Guarulhos, chegam 
por volta das 17:00 horas as 19:00 horas, pois podem encontrar fatores 
que impossibilitam a chegada das mesmas no horário previsto,  
normalmente essa carreta viaja muito tarde, influenciando no horário que 
pode variar; 
Mercadoria ficou 
parada na filial 
 Quando o fluxo de mercadoria é alto, e não por não haver carreta ou 
caminhão para enviar o material ao seu destino, a mercadoria fica parada 
na filial; 
Mercadorias que 
não possuem 
ordem de 
pedido/compra  
O cliente final é responsável pela compra da mercadoria, porém o 
fornecedor incorretamente pode enviar o produto sem a ordem do pedido 
criada pelo cliente, ou mesmo o cliente pode errar em não incluir o pedido 
no seu sistema, e assim não gerar a ordem de pedido; 
Não chegou no 
horário 
O motorista vai realizar as entregas e alguns clientes demoram a receber 
ou alegam problemas no produto, mas, no caminhão possui diversas 
mercadorias, e devido essas problemas, o motorista não consegue 
chegar a tempo; 
Nota fiscal em um 
local, mercadoria 
em outro 
É de responsabilidade dos conferentes enviarem as mercadorias e suas 
respectivas notas fiscais para o local correto. Porém, podem acontecer 
erros, aonde a mercadoria vai para o destino e a nota fiscal não, ou a 
mercadoria fica parada na filial e a nota fiscal viaja; 
Pedido duplicidade 
É de responsabilidade do fornecedor, disponibilizar o material para a 
coleta, porém o pedido pode ser enviado em duplicidade, ou seja, já foi 
enviado anteriormente o mesmo pedido ao cliente; 
Priorizou outras 
entregas ou coletas 
Alguns clientes possuem pressa ao receber ou coletar suas mercadorias, 
então se prioriza as entregas e coletas urgentes, podendo não ser 
realizada as entregas que estavam no mesmo caminhão; 
Tabela 4: Divergências ocorridas nos relatórios analisados entre 22/08/11 a 22/09/11, com fatores do 
fornecedor, cliente e transportador 
Fonte: Dados da Pesquisa.  
 
 
Observa-se que nos dados coletados que possuem divergências em 
relação a 21% dos conhecimentos analisados nos relatórios, porém, o total das 
divergências não está ligado diretamente com os prazos de entrega, pois, conforme 
destacado na tabela 3, essas divergências estão relacionadas ao emitir 
conhecimentos incorretamente, ao dar baixa nos conhecimentos de maneira 
incorreta, em relação aos feriados e outros, porém está incluso nesses 21% os 
conhecimentos que obtiveram divergências na entrega, relacionados às não 
conformidades destacadas na tabela 4. O restante, 79% dos conhecimentos 
58 
 
 
analisados, foram entregues nos prazos acordados e não possuíam nenhuma 
divergência.  
 
Tabela 5 – Relação dos conhecimentos entregues em 24h, 48h ou 72h ou mais  
Relação dos conhecimentos entregues 
em 24h, 48h ou 72h ou mais 
Quantidade de 
CTRC 
 % 
Conhecimentos entregues em 24 horas, pela 
análise dos relatórios 
77 11% 
Conhecimentos entregues em 48 horas pela 
análise dos relatórios 
503 75% 
Conhecimentos entregues em 72 horas ou 
mais pela análise dos relatórios 
46 
 
7% 
Conhecimentos incorretos 45 7% 
Total 671 100% 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
 
Figura 11: Relação dos conhecimentos entregues em 24h, 48h, 72h ou mais 
Fonte: Dados da pesquisa 
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A coleta de dados durante o período de analise destacou algumas 
divergências entre os conhecimentos emitidos e a realização das entregas. 
A figura 11 aponta a análise dos relatórios referente aos conhecimentos 
de transporte que tiveram alguma divergência, está incluso nos relatórios os 
conhecimentos emitidos incorretamente e também, os conhecimentos que foram 
entregues nos prazos de 24 horas, 48 horas e 72 horas ou mais.  
Então, pode-se observar que 75% dos conhecimentos que estavam 
divergentes nos relatórios analisados são de conhecimentos que foram entregues 
em 48 horas no cliente e 11% dos conhecimentos constavam alguma irregularidade 
nos prazos entregues em 24 horas, e os motivos pelas divergências ocorridas estão 
destacadas na tabela 3 e tabela 4. 
As não conformidades apresentadas com 7% dizem respeito a 
conhecimentos emitidos incorretamente e as mercadorias entregues em 72 horas ou 
mais, por fatores destacados nas tabelas 4 e tabela 3.  
 
 
Tabela 6 - Conhecimentos de transporte emitidos incorretamente  
Divergências nos conhecimentos de transporte Quantidade de 
CTRC 
% 
Conhecimentos de transporte emitidos incorretamente, 
que foram enviados para cancelamento 
29 64% 
Conhecimentos de transporte emitidos com 
divergências no seu destino 
16 36% 
Total 45 100% 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Figura 12: Conhecimentos de transporte emitidos incorretamente  
Fonte: Dados da pesquisa 
   
 
 Conforme expõem a tabela 6, são 45 conhecimentos emitidos com 
divergências na sua emissão, desta forma, diagnosticou-se que 64% representados 
por 29 conhecimentos, foram emitidos incorretamente por divergências de peso, 
número de nota fiscal, quantidade em volume, destinatário incorreto, entre outros. 
Relativo aos conhecimentos emitidos com o destino incorreto, os mesmos 
representam 36%, sendo 16 conhecimentos incorretos, ou seja, ao informar no 
sistema que os conhecimentos irão para a matriz, consequentemente, o responsável 
pelo processo logístico irá se preparar para receber este peso, que pode estar 
incorreto, recebendo a mais ou a menos, alterando assim o peso destinado a matriz.  
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Tabela 7 - Divergências das entregas realizadas em 72 horas ou mais, sendo  
de responsabilidade do fornecedor 
Causa das não conformidades Quantidade 
de CTRC 
% 
Pedido em duplicidade 1 14% 
Divergência no produto ou no pedido 3 43% 
Mercadorias que não possuem ordem de 
pedido/compra 
2 29% 
Divergência da nota fiscal 1 14% 
Total 7 100% 
Fontes: Dados da pesquisa 
   
 
 
Figura 13: Divergências das entregas realizadas em 72 horas ou mais, de responsabilidade do 
fornecedor  
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
Ao analisar os dados obtidos encontram-se erros cometidos pelos 
fornecedores e que influenciam nos prazos de entregas das mercadorias.  
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Foram observadas que os pedidos em duplicidade, as divergências nos 
produtos ou nos pedidos, as divergências de nota fiscal e as mercadorias sem 
ordem de compra/pedido, são correspondentes a setes (7) conhecimentos 
transportados no período analisado entre os dias 22/08/11 a 22/09/11, sendo o 
prazo de entrega realizado em 72 horas ou após isso, em relação à 
responsabilidade dos fornecedores.  
Destaca-se no período analisado que a não conformidade que obteve 
maior divergência em relação às entregas realizadas em 72 horas e são de 
responsabilidade do fornecedor, trata-se das divergências nos produtos e nos 
pedidos representaram 43%, ou seja, três (3) conhecimentos dos sete (7) 
conhecimentos que foram entregues após os prazos estabelecidos, porém as 
entregas não foram realizadas por problemas entre fornecedor e cliente, e não estão 
diretamente relacionadas com a logística da transportadora.  
 
 
Tabela 8 - Divergências das entregas realizadas em 72 horas ou mais, de 
responsabilidade do transportador por fatores ligados a logística interna 
Causa das não conformidades Quantidade de 
CTRC 
% 
Material entregue parcial 1 7% 
Material enviado para filial errada 4  29% 
Nota fiscal em um local, mercadoria em outro 1 7% 
Carreta com excesso de peso 4 29% 
Mercadoria ficou parada 3 21% 
Material enviado na segunda carreta 1 7% 
Total 14 100% 
Fonte: Dados da pesquisa 
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7%
29%
7%29%
21%
7%
Divergências das entregas realizadas em 72 
horas ou mais, de responsabilidade do 
transportador por fatores ligados a logística 
interna Material entregue parcial
Material enviado para filial 
errada
Nota fiscal em um local, 
mercadoria em outro
Carreta com excesso de peso
Mercadoria ficou parada
Material enviado na segunda 
carreta
Figura 14: Divergências das entregas realizadas em 72 horas ou mais, de responsabilidade do 
transportador por fatores ligados a logística interna 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
Ao analisar os dados coletados dos relatórios, constatou-se que alguns 
erros são realizados por fatores internos dentro da logística da transportadora. Ou 
seja, é de responsabilidade da Transal e suas demais filiais que o processo 
operacional seja realizado com eficiência. Verificou-se então, que dos quatorze (14) 
conhecimentos de transporte destacaram divergência com relação a fatores internos, 
e que foram entregues além do prazo. 
Diagnosticou-se que os fatores que mais influenciaram nas entregas das 
mercadorias, foram o excesso de peso na carreta e as mercadorias enviadas para a 
filial errada, cada fator foi responsável por 29% das não conformidades encontradas 
na entrega das mercadorias.  
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Tabela 9 - Divergências das entregas realizadas em 72 horas ou mais, de 
responsabilidade do transportador por fatores ligados a logística externa 
Causa das não conformidades Quantidade de 
CTRC 
% 
Não chegou no horário 7 28% 
Cidade afastada 10 40%   
Amostra / Frete Cortesia 4 16% 
Endereço incorreto ou não localizado 1 4% 
Cliente retira a mercadoria 2 8% 
Acordo da entrega com o cliente  1 4% 
Total 25 100% 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
     
28%
40%
16%
4% 8% 4%
Divergências das entregas realizadas em 72 horas ou 
mais, de responsabilidade do transportador por 
fatores ligados a logística externa
Não chegou no horário
Cidade afastada, realizada em 
48h
Amostra / Frete cortesia
Endereço incorreto ou não 
localizado
Cliente retira
Acordo com o cliente de um 
prazo maior na entrega 
Figura 15: Divergências das entregas realizadas em 72 horas ou mais, de responsabilidade do 
transportador por fatores ligados a logística externa 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
Ao realizar a avaliação dos dados coletados nos relatórios, verificou-se 
que alguns erros são realizados por fatores considerados externos da logística da 
transportadora. Ou seja, é de responsabilidade da Transal, porém são fatores que 
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não estão diretamente ligados a transportadora e sim aos fatores que podem ocorrer 
externamente. Constatou-se então, que dos vinte e cinco (25) conhecimentos de 
transporte que destacaram divergência com relação a fatores externos, dez (10) 
conhecimentos estão relacionados com as cidades afastadas, e isso corresponde a 
40% das entregas realizadas em 72 horas ou mais em relação aos fatores externos. 
 
 
Tabela 10 - Divergências das entregas realizadas em 48 horas por outros motivos  
Causa das não conformidades Quantidade de CTRC % 
Entregas para a Transal Transportadora 4 57% 
Feriado 3 43% 
Total 7 100% 
Fonte: Dados da Pesquisa 
 
 
  
   
Figura 16: Divergências das entregas realizadas em 48 horas por outros motivos 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
Através dos resultados, observa-se que no período analisado de 
22/08/2011 a 22/09/11, sete (7) conhecimentos de transporte foram entregues em 48 
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por motivos que não estão relacionados com a logística da empresa e também não 
são de responsabilidade do cliente ou do fornecedor. Os feriados nas cidades 
correspondem a 43% das entregas realizadas posteriormente ao prazo estabelecido 
e as entregas realizadas diretamente para a empresa Transal, correspondem a 57% 
das entregas, nos conhecimentos analisados nos relatórios.   
 
 
Tabela 11 - Divergências das entregas realizadas em 48 horas de responsabilidade 
do transportador por fatores ligados a logística interna 
Causa das não conformidades Quantidade 
de CTRC 
% 
Nota fiscal em um local, mercadoria em outro 2 0,5% 
Mercadoria ficou parada 30 7,1% 
Esperou receber outros materiais para o mesmo 
cliente 
3 0,7% 
Material enviado para filial errada 5 1,2% 
Material enviado na 1ª carreta  18 4,3% 
Material enviado na 2ª carreta 182 43% 
Material enviado na 3ª carreta 171 40% 
Avaria  3 0,7% 
Mercadoria voltou para Guarulhos, devido ao 
excesso de peso na carreta 
10 2,4% 
Total 424 100% 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Figura 17: Divergências das entregas realizadas em 48 horas de responsabilidade do transportador 
por fatores ligados a logística interna 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
Conforme o resultado da pesquisa nota-se que algumas falhas são 
realizadas por fatores internos dentro da logística da transportadora. Isto é, deve 
haver o compromisso da Transal e suas demais filiais no processo operacional para 
que seja realizado com eficiência. Constatou-se que 424 conhecimentos de 
transportes destacaram divergência com relação a fatores internos na realização das 
entregas, ou seja, foram entregues no prazo de 48 horas.  
As não conformidades que se destacaram foram às mercadorias que 
viajaram na segunda e terceira carreta vindas da filial de Guarulhos/SP, e 
representam respectivamente 43% e 40% das entregas realizadas no prazo de 48 
horas devido a esses fatores. Posteriormente as mercadorias que ficaram paradas 
nas filiais correspondem 71% representados por 30 conhecimentos que não foram 
entregues nos prazos estabelecidos.  
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Esses fatores destacados foram os que mais influenciaram ao não 
cumprimento das entregas nos prazos de 24 horas, conforme estabelecidos pela 
transportadora em estudo. 
 
Tabela 12 - Divergências das entregas realizadas em 48 horas de responsabilidade 
do transportador por fatores ligados a logística externa 
Causa das não conformidades Quantidade 
de CTRC 
% 
Cidades afastadas 24 33% 
Priorizou outras entregas ou coletas  4 6% 
Carga granel 1 1% 
Não chegou no horário 14 19% 
Amostra / Frete cortesia 8 11% 
Entrega com agendamento ou por ordem de chegada 2 3% 
Entrega em outro local 2 3% 
Cliente demora em receber mercadoria 4 6% 
Endereço incorreto ou não localizado 4 6% 
Devolução de material 1 1% 
Acordo da entrega com o cliente 1 1% 
Cliente não recebe mercadoria no ultimo dia do mês  4 6% 
Cliente retira mercadoria 2 3% 
Cliente não possui empilhadeira  1 1% 
Total  72 100% 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Figura 18: Divergências das entregas realizadas em 48 horas de responsabilidade do transportador 
por fatores ligados a logística externa 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
De acordo com analise dos dados obtidos no período de 22/08/11 a 
22/09/11, observa-se que 72 conhecimentos de transporte apresentaram 
divergências em relação à entrega devido aos fatores considerados externos. Ou 
seja, é de responsabilidade da Transal, porém são fatores que não estão 
diretamente a logística, pois são fatores que ocorrem externamente.  
 Em relação as não conformidades ocorridas, as cidades afastadas 
representam vinte e quatro (24) dos conhecimentos de transporte entregues no 
prazo de 48 horas, representado por 33% das entregas e 19% está relacionado às 
entregas que não chegaram no horário, representando quatorze (14) conhecimentos 
entregues após o prazo.  
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Tabela 13 - Divergências das entregas realizadas em 24 horas por fatores diversos 
Causa das não conformidades Quantidade de 
CTRC 
% 
Conhecimento de transporte ficou no ato da 
entrega 
50 65% 
Conhecimento de transporte estava no arquivo, 
sem lançamento 
7 9% 
Entregas para a Transal Transportadora 4 5% 
Cliente retira mercadoria 2 3% 
Entregue material sem a documentação 
original, apenas com o xerox da nota fiscal 
1 1% 
Carga a granel  3 4% 
Lançamento incorreto no sistema 10 13% 
Total  77 100% 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
  
 
 
Figura 19: Divergências das entregas realizadas em 24 horas por fatores diversos 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Segundo os dados nos relatórios analisados houve entregas realizadas 
em 24 horas, porém observaram-se algumas não conformidades, como: 
conhecimento de transporte que não retornou para a transportadora, o lançamento 
incorreto e outros, conforme tabela 13. 
Conforme figura 19, cerca de 65%, que correspondem a 50 
conhecimentos que são entregues em 24 horas, porém o conhecimento de 
transporte não volta pelo motorista para a Transal, o mesmo fica no ato da entrega e 
é devolvido posteriormente pelo cliente, lembrando que esses conhecimentos que 
ficam no ato da entrega, são de clientes ativos, ou seja, a transportadora está todo 
dia na empresa. 
Desta forma, a figura 19 exibe que os 77 conhecimentos de transporte 
foram entregues no prazo de 24 horas, conforme estabelecido pela empresa em 
estudo. Porém ao analisar os relatórios, esses conhecimentos apresentaram 
divergências conforme define a tabela 13, e assim, influenciam no processo 
operacional da empresa. 
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5 CONCLUSÃO 
 
Com a crescente movimentação de mercadorias pelo Brasil o transporte 
rodoviário de cargas vem tornando-se cada vez mais importante para a locomoção 
de materiais de um local a outro com rapidez. Influenciadas pela competição dos 
concorrentes, as empresas de transporte rodoviário de cargas procuram se destacar 
na qualidade de seus serviços prestados, assim priorizando a necessidade de seus 
clientes.  
Para que a atividade de transporte seja realizada com rapidez e com 
eficiência, a logística possui um papel importante, pois o cliente procura através dos 
processos logísticos agilidade e segurança nos serviços prestados.  
Sendo assim, as empresas buscam o aperfeiçoamento constante das 
atividades realizadas para se adequar ao mercado, portanto, procuram aprimorar os 
seus processos para satisfazer a necessidade dos clientes.   
Todavia, o transporte rodoviário apresenta um crescimento constante no 
transporte de cargas e, além disso, outros fatores como a situação das rodovias, 
podem influenciar no desempenho da transportadora e prejudicar a realização dos 
seus serviços, e com isso, atrasar as entregas de seus clientes conforme os prazos 
estabelecidos.  
Sendo assim, a realização deste estudo teve como objetivos diagnosticar 
os fatores que influenciam nos prazos de entrega das mercadorias de uma empresa 
de transporte rodoviário de Morro da Fumaça/SC, analisando o processo logístico e 
através dele identificar as não conformidades que podem ocorrer nas entregas das 
mercadorias até o cliente final, verificando os problemas ocorridos e assim poder 
apresentar alternativas para solucionar as divergências, com o objetivo de melhorar 
o processo logístico utilizado, e alcançar a satisfação de todos, clientes e 
colaboradores.   
Este estudo foi realizado através da observação do processo logístico e 
dos relatórios emitidos da empresa pesquisada, observando os fatos ocorridos 
durante o período de 22/08/2011 a 22/09/2011 e desta forma, identificaram-se os 
fatores que influenciam nos prazos de entregas. 
De acordo com os objetivos específicos estabelecidos, os mesmos foram 
alcançados, pois a partir da observação, pode-se descrever o processo operacional 
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logístico da empresa, e assim, identificar as dificuldades encontradas no dia a dia 
em relação à realização das entregas nos prazos estabelecidos. E com isso, foi 
possível identificar no processo operacional logístico de transporte de cargas as 
restrições que impossibilitam a entrega dos produtos. E também verificar quais são 
as variáveis que influenciam diretamente no prazo de entrega e a partir destes 
critérios, propor à empresa sugestões a partir dos resultados obtidos. 
Então, de acordo com os dados obtidos, verificaram-se algumas 
divergências no processo logístico da empresa em estudo, como: as trocas ocorridas 
sendo enviadas as mercadorias para o destino incorreto, os materiais enviados na 
segunda e terceira carreta, o excesso de peso na carreta fazendo com que a mesma 
fosse barrada na balança prejudicando a logística e as entregas, cidades afastadas 
que são atendidas normalmente em 48 horas ou mais, priorizar entregas ou coletas, 
e não conseguir chegar no horário, e com isso prejudicar os processos realizados 
fazendo com que a empresa perca confiabilidade perante a seus clientes.  
Como sugestão de melhoramento para a empresa, conforme os dados 
obtidos na pesquisa, a acadêmica pesquisadora apresenta as seguintes propostas: 
 Verificar a viabilidade e a possibilidade de aumentar o quadro de 
funcionários da filial de Guarulhos/SP para que o processo seja mais 
eficaz, pois com o aumento dos colaboradores no descarregamento dos 
caminhões e no carregamento das carretas destinadas as filiais, as 
mesmas poderão chegar mais cedo no destino e poderá ser agilizado 
para que a mercadoria seja entregue no cliente superando as 
expectativas em relação ao processo operacional logístico.  
 Salientar ao gerente que existem vários locais com fiscalização em 
relação ao transporte de cargas, e que não pode haver falhas, tanto no 
excesso de peso, quanto na combinação de materiais compatíveis para o 
transporte, pois os clientes esperam que suas mercadorias sejam 
transportadas assim que coletadas, e muitas vezes o cliente está no final 
do estoque, acreditando que o seu material irá chegar a tempo, ou seja, 
antes que o estoque acabe, e assim, não prejudicar a produção.    
 Realizar treinamentos com os colaboradores, com relação à 
conferência dos materiais, para que sejam os mais precisos possíveis 
para que não haja erros ao enviar mercadorias para o destino errado. 
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Pois, além de prejudicar o cliente ao não entregar a sua mercadoria, o 
mesmo poderá solicitar que seja entregue no dia, e a transportado terá 
um custo adicional ao seu erro, além de estremecer a relação com seu 
cliente.  
 Verificar a possibilidade de atender mais de duas vezes na semana as 
cidades afastadas, procurando outros clientes além dos que já possui, 
para realizar a entrega em prazos menores e que as coletas sejam 
realizadas assim que solicitadas, pois quando não há caminhão na região 
as coletas são automaticamente transferidas pra o dia seguinte.  
  E por fim, verificar a fundo, o que está ocorrendo no processo 
operacional quando não consegue-se chegar á tempo no cliente para 
entregar a mercadoria ou quando prioriza-se coletas ou entregas. Apurar 
os fatos, e conferir se os caminhões estão sendo enviados com muitas 
cargas, pois os motoristas não estão conseguindo realizar todas as 
entregas, ou se são outros motivos não identificados. 
 
Enfim, este estudo foi de extrema importância a acadêmica pesquisadora, 
pois proporcionou o desenvolvimento de atividades importantes e possibilitou o 
crescimento do seu conhecimento em relação à pesquisa, demonstrando que o 
trabalho obteve um resultado positivo.  
Por fim, com a pesquisa concretizada, conseguiu-se diagnosticar os 
fatores que influenciam nos prazos de entregas de uma empresa de transporte 
rodoviário de carga de Morro da Fumaça/SC, procurando adequar-se em relação às 
necessidades de seus clientes, visando desempenhar com qualidade, agilidade e 
segurança o transporte de cargas.     
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ANEXO A – Relatório do dia 22/08/2011 
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ANEXO B – Relatório do dia 23/08/2011 
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ANEXO C – Relatório do dia 24/08/2011 
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ANEXO D – Relatório do dia 25/08/2011 
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ANEXO E – Relatório do dia 26/08/2011 
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ANEXO F – Relatório do dia 27/08/2011 
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ANEXO G – Relatório do dia 29/08/2011 
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ANEXO H – Relatório do dia 30/08/2011 
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ANEXO I – Relatório do dia 31/08/2011 
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ANEXO J – Relatório do dia 01/09/2011 
 
 
 
 
94 
 
 
 
 
 
 
95 
 
 
ANEXO K – Relatório do dia 02/09/2011 
 
 
 
 
 
96 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
97 
 
 
ANEXO L – Relatório do dia 03/09/2011 
 
 
ANEXO M – Relatório do dia 05/09/2011 
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ANEXO N – Relatório do dia 06/09/2011 
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ANEXO O – Relatório do dia 07/09/2011 
 
ANEXO P – Relatório do dia 08/09/2011 
 
102 
 
 
 
 
 
103 
 
 
ANEXO Q – Relatório do dia 09/09/2011 
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ANEXO R – Relatório do dia 10/09/2011 
 
ANEXO S – Relatório do dia 12/09/2011 
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ANEXO T – Relatório do dia 13/09/2011 
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ANEXO U – Relatório do dia 14/09/2011 
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ANEXO V – Relatório do dia 15/09/2011 
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ANEXO W – Relatório do dia 16/09/2011 
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ANEXO X – Relatório do dia 17/09/2011 
 
ANEXO Y – Relatório do dia 19/09/2011 
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ANEXO Z – Relatório do dia 20/09/2011 
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ANEXO AA – Relatório do dia 21/09/2011 
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ANEXO BB – Relatório do dia 22/09/2011 
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